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INTRODUCCION

El comercio electronico es sin duda, uno de los medios por medio del cual, los
consumidores han optado en los Ultimos afios para celebrar negocios juridicos, por la
practicidad que genera al momento de realizar diversos actos, sin la necesidad de algun tipo
de desplazamiento a un establecimiento fisico, llevandose a la practica la celebracion de
contratos en tiempo real sin la necesidad de la presencia fisica de las partes contractuales,

volviéndose parte fundamental de nuestras vidas en épocas contemporaneas.

Hablar del comercio electronico es hablar al mismo de tiempo de internet, pues el
primero se fundamenta en el Gltimo, y hace parte de su eje central, por lo cual, podriamos
definirlo como una red global o mundial de redes u ordenadores cuya funcion principal es el
intercambio de informacion entre personas sin importar la ubicacion de cada una de ellas.
Por medio de la internet podemos hacer un sin fin de actividades como enviar mensajes
digitales, descargar programas, consultar libros, compra de bienes y servicios o celebrar
contratos de compra y venta de productos, en este Gltimo punto es sobre el cual se hara énfasis

a lo largo de los capitulos.

Es de esta forma que el internet no solo es de utilidad para almacenar y recolectar
informacién, también se pueden constituir diversidad de actos mercantiles con sus
respectivas consecuencias juridicas, con los mismos efectos como si se hubiese celebrado de
forma fisica entre consumidor y vendedor. Este tipo de relaciones mercantiles por medios
electronicos ha venido teniendo un mayor auge por medio del concepto del e-commerce, el
cual en los ultimos afios ha demostrado ser un medio idoneo y préctico para las relaciones

mercantiles. Por el evidente crecimiento de esta corriente, los diferentes Grganos
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gubernamentales se han visto en la necesidad de establecer politicas y directrices para no

causar incertidumbres al momento de realizar actos juridicos.

Hoy en dia el internet es una red por la cual transitan millones de personas tanto
naturales y juridicas con muchas libertades para la celebracion de actos, es por este
crecimiento exponencial que los diferentes drganos legislativos se ven en la obligacion de
regular unos lineamientos claros para la preservacion de un orden juridico, es de esta forma
que en Colombia se han destacado algunas normas macro para el desarrollo del comercio
electrénico, como lo son la Ley 527 de 1999 en complemento con el decreto reglamentario
1747 de 2000 asemejandose a la normatividad juridica internacional, teniendo como
referencia las disposiciones de la comision de Naciones Unidas para el Derecho Mercantil
Internacional (CNUDMI). Es menester mencionar la Ley 1480 de 2011, conocida como el
Estatuto del Consumidor, la cual se acoplo a las realidades del comercio electronico
contemporaneo que no se veian expresas en el estatuto del afio 1971, asemejandose mas a las

realidades mercantiles del consumidor que celebra actos juridicos via internet.

El internet se ha convertido en una herramienta fundamental para comerciantes y
consumidores por su facil acceso y por la agilidad que representa al hacer negocios por estos
medios, disminuyendo costos que anteriormente eran obligatorios como el traslado a un
establecimiento fisico, todo esto ha generado que cientos de personas estén transmigrando a

esta red e incluso paises en via de desarrollo o no industrializados.

Por el creciente nimero de consumidores que se evidencian en la red cada dia y por
las incertidumbres e inseguridades juridicas que se encuentran al momento de realizar
negocios juridicos via internet, se realizara un analisis del marco historico legal que ha tenido

el comercio electrénico y el derecho al consumo, asi como también se ahondara en las
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herramientas y garantias juridicas con las cuales cuentan los consumidores al momento de
realizar actos juridicos por medios electronicos, para finalmente identificar los principales
problemas y dificultades que se presentan por parte del consumidor al hacer uso del comercio

electréonico en Colombia.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El comercio electrénico ha tenido una importante relevancia desde la década del 90,
y se ha vuelto necesario en nuestras relaciones diarias ya que cada dia son mas las personas
que compran bienes y servicios por internet, Segun cifras de La (comercio, 2019) - CCCE,
el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones -MinTIC y la Red
Nacional Académica de Tecnologia Avanzada- RENATA “el 80% de los internautas en
Colombia consulta o compara en linea las caracteristicas y precios de los productos que desea
adquirir”. Igualmente, reveld que, del total de internautas encuestados, 19% compra y paga
directamente en linea; mientras que en 17% de las ocasiones, los compradores prefieren hacer
el pedido de su producto en los portales en linea y pagar una vez reciben el producto en su
casa u oficina. Por el creciente numero de consumidores virtuales evidenciados, ha sido
menester que diferentes érganos gubernamentales hayan tomado las respectivas medidas para
regular y legislar dicho tema, sin embargo, a pesar del gran avance legislativo que se ha
tenido sobre el tema, aun se presentan problemas y dificultades por parte del consumidor
virtual, como restricciones al uso del derecho de retracto, limitaciones al uso de la firma
digital establecida en la ley 527 de 1999, dificultades estructurales con las plataformas de
ventas online, asi como restricciones de la SIC para tratar asuntos propios de vulneracién de
los derechos del consumidor. Todas estas dificultades resultan ser un impedimento para que

se logre el adecuado uso del comercio electrénico en Colombia.
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JUSTIFICACION

Colombia es un pais en donde se ha evidenciado un crecimiento exponencial en lo
atinente al comercio electrénico, por lo cual, es evidente su excelso avance, evidenciando un
“incremento del 64% en las transacciones no presenciales” (comercio, 2019). Teniendo en
cuenta que con el pasar de los afios el ciudadano colombiano estd méas dispuesto a realizar
negocios comerciales via virtual es menester para el consumidor ser lo suficientemente
protegido como para realizar la compra online con la misma confianza que si la hiciera en un
comercio tradicional. Para ello es necesario que la normativa que regule el comercio
electrénico en nuestro pais ofrezca un marco juridico que dote al consumidor de las
suficientes garantias para que su compra no le ocasione perjuicio alguno, y que los
consumidores cuenten con las garantias minimas para un eventual problema juridico. El 12
de octubre de 2011 se promulgo la Ley 1480 de 2011 “por medio de la cual se expide el
Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones”. Se trata de una normativa que se
acomoda con los estandares sociales y las necesidades de los consumidores. A su vez,
establece temas no previstos en el estatuto de 1982, como lo es la proteccion del consumidor
en el contexto del comercio electrénico. empero, la inseguridad juridica que puede presentar

el comercio electronico obstaculiza de forma abrupta su expansion.

Teniendo en cuenta que el derecho ha sido el elemento estructurador y regulador de
la conducta, convirtiéndose en vida humana positivizada, para el derecho se vuelve una
necesidad regular todos los aspectos vinculados al uso de nuevas tecnologias, entendiendo a
la internet como una herramienta tecnolégica esencial y funcional en la sociedad actual que
no puede seguir su curso con normalidad si presenta dificultades para los usuarios que hacen

parte de ella. Por lo tanto, la justificacion radica en ello, en poner de conocimiento al
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consumidor los problemas a los cuales se puede ver expuesto, y asi mismo, establecer los

derechos y garantias que ofrece el ordenamiento juridico mercantil.

Por lo tanto, se pretenderd desarrollar un analisis historico legal de los avances
normativos que ha tenido la legislacion en cuanto a los derechos del consumidor en el marco
del comercio electronico, para establecer las herramientas juridicas con las cuales se
encuentra dotado el consumidor al momento de realizar negocios juridicos por medios

electrénicos.

ANTECENDENTES

INTERNACIONALES

A nivel internacional, el tema fue tratado con precision en la tesis doctoral realizada
en Europa, especificamente en Espafa, realizada por el Dr. Cardenas Negro (2015) con el
titulo las garantias juridicas de los usuarios del comercio electronico. Esta investigacion se
realiz6 en el instituto las palmas de gran canaria, el autor a través de su escrito doctoral
destaca y analiza grandes caracteristicas a nivel europeo del comercio electrénico ,
comenzando desde sus origenes, versando en gran parte de su obra a resolver cuestiones en
cuanto a él régimen juridico del comercio electronico, formalidades de la contratacion
electronica, proteccion a los consumidores en el comercio electronico y la resolucion de los

conflictos del comercio electrénico.

Esta tesis doctoral verso en gran medida en el ordenamiento juridico europeo y
excepcionales casos en el modelo de grandes potencias como lo es el caso de Estados Unidos,

este largo proceso permitio arrojar al investigador las siguientes conclusiones:
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La ordenacion del comercio desde sus origenes ha sido objeto de una regulacion
minuciosa y ha dado fruto a un elenco de normas de caracter tuitivo frente a la
actuacion de los profesionales, que han tenido que adaptarse a las nuevas necesidades
del comercio. Sera en este marco donde se desarrolle lo que conocemos con el nombre
de Comercio Electronico, cuyo desarrollo ha venido impulsado por el fenédmeno de

la globalizacién (Negro, 2015, pags. 459-479).

Seguidamente el autor resalta que “en abril de 2015 se ha publicado un Anteproyecto
de Ley de Resolucion Alternativa de Conflictos de Consumo, cuyo objeto es garantizar a los

consumidores el acceso a entidades de resolucion extrajudicial de conflictos” (Negro, 2015).

Como se observa, a nivel internacional se han buscado otras vias para la resolucion
de conflictos, pues se trata la posibilidad de dar solucion a los problemas del consumidor en

el ambito del comercio electronico sin la necesidad de acudir a un 6rgano jurisdiccional.

NACIONALES

La primera investigacion referente a los antecedentes Nacionales en cuanto a la
tematica del comercio electronico en base al ordenamiento juridico colombiano, se evidencio
una tesis realizada por Gomez Pérez (2004) con el titulo Realidad juridica del comercio
electronico en Colombia. Esta investigacion se realiz6 en la universidad pontificia
bolivariana facultad de ciencias juridicas, la cual tuvo como objetivos principales el analisis
historico del comercio electronico, y partiendo de este, se hace el estudio de temas tendientes
a mejorar, como lo son en cierta medida el contrato electronico, firma digital, y postulados

acerca del consumidor en la red.
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Este proceso investigativo le permitié desarrollar al investigador las siguientes

conclusiones:

La legislacion debe brindarle confianza y certeza al proceso, en nuestro parecer la
confianza es pilar fundamental para lograr la prosperidad de esta modalidad,
particularmente en un pais como el nuestro donde la confianza mercantil se encuentra
tan olvidada y se torna en un aspecto sumamente negativo en el momento de intentar
una negociacion, inclusive a través del uso de canales tradicionales de comercio

(Gomez Perez, 2004, pag. 123).

El autor pretende establecer a su vez, la importancia legal que ha desarrollado
Colombia en el ambito del comercio electronico, por lo que subraya que ‘“que nuestra
legislacion esta a la altura de los paises industrializados y comercialmente activos en lo que

respecta al comercio electronico” (Gomez Perez, 2004, pag. 123).

A nivel nacional se evidencia un aporte investigativo de gran importancia, basado en
una maestria realizada por Rodrigo Alberto plazas Estepa, Juan Trujillo Cabrera, Ronald
Becerra Rodriguez Ciro German, Lopez dias, (2012) titulada la regulacion del comercio
electronico mundial, la citada investigacion cuenta con el siguiente problema investigativo:
“De qué forma se ha aplicado el contenido de la ley 527 de 1999 en Colombia y si presenta
un marco legal efectivo que asegure y proteja la informacién digital que se maneja dentro de

este tipo de contratacion” (Plazas, 2012, pag. 2).

La investigacion estuvo sujeta al derecho comparado de los diferentes sistemas
juridicos a nivel mundial, de esta forma se observa la evolucion y los retos en el

sistema colombiano. Esta investigacion permitié a través de un analisis hermético y
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analizando el derecho comparado llegar a las siguientes conclusiones, ofreciendo

ventajas y desventajas del comercio electrénico (Plazas, 2012, pag. 110).

De trabajo investigativo anteriormente nombrado, se puede evidenciar la normativa
internacional del comercio electrénico, teniendo como eje central a Colombia, pues desde la

perspectiva de paises analogos, se llegan a analizar temas a mejorar en el ambito nacional.

Retomando el entorno local, se localizé una tesis vinculada a los riesgos que puede
generar para Ameérica latina la manifestacion del comercio electronico, realizada por Arango
Granada (2013) titulada COMERCIO ELECTRONICO, LOS RIESGOS QUE ENFRENTA
AMERICA LATINA PARA SU MASIFICACION, el citado proyecto investigativo tuvo

como objetivos los siguientes:

Generar un documento que sirva como guia a un usuario, que desea adentrarse en el
mundo del comercio electronico, donde se compile los conceptos basicos del e-
commerce Yy se listen los principales riesgos de este sector, Documentar los conceptos
basicos del comercio electronico, que le permitan a un usuario comprender que es el
mundo de las compras en Internet y cual son sus principales caracteristicas, Identificar
y listar los diferentes riesgos del comercio electronico, Identificas algunos de los
mecanismos que existen para mitigar los ataques informaticos en el comercio

electronico (Granada, 2013, pag. 6).

Este proceso investigativo permitio a la investigadora deducir las siguientes

conclusiones teniendo como punto de referencia los riesgos en los negocios virtuales:
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El comercio electronico tiene algunos riesgos que pone en juego la masificacion de
los negocios virtuales, sin embargo, gracias a los avances tecnoldgicos existen
diferentes mecanismos y herramientas que mitigan las distintas amenazas, y
proporcionan a todos los usuarios mayor seguridad y tranquilidad a la hora de navegar

en la red (Granada, 2013, pag. 69).

MARCO TEORICO
MARCO CONCEPTUAL
COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico ha sido un concepto que abarca varias definiciones por parte
de la doctrina, la ley y pardmetros internacionales, en el cual se logra en la mayoria de casos
unanimidad de conceptos que fueron sintetizados en nuestro ordenamiento juridico de la

siguiente manera
El articulo 2 literal B de la ley 527 de 1999, define al comercio electrénico como:

Las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial, sea 0 no contractual,
estructurada a partir de la utilizacion 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 distribucion; toda operacion de
representacion o mandato comercial; todo tipo de operaciones financieras, bursatiles
y de seguros; de construccion de obras; de consultoria; de ingenieria; de concesién de

licencias; todo acuerdo de concesidn o explotacion de un servicio publico; de empresa



Pagina |15

conjunta y otras formas de cooperacion industrial o comercial; de transporte de

mercancias o de pasajeros por vida aérea, maritima y férrea, o por carretera (1999).

Se puede denotar que la reglamentacion del comercio a nivel nacional es un concepto
abierto pues no abarca solo las relaciones contractuales si no otros ambitos comerciales, la
definicién fue traida de la ley modelo de comercio electrénico CNUDMI que fue guia para

la expedicion de la ley 527 de 1999.

CONSUMIDOR VIRTUAL

El consumidor virtual puede ser definido a modo general como aquel usuario de la
internet que acostumbra a adquirir bienes o servicios por medio del comercio electronico y
las plataformas digitales de venta, de igual forma es una persona con derechos y garantias
especiales segun el Estatuto Mercantil. Asi mismo, segun la Superintendencia de industria y
comercio es toda persona que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un producto
cualquiera sea su naturaleza para la satisfaccion propia. Podemos decir que la definicion que
nos trae la SIC se asemeja a la de un consumidor que realiza compra y venta de productos de
manera tradicional o presencial, por lo que la diferencia con un consumidor del comercio

tradicional radica en el uso de las herramientas tecnoldgicas para adquirir el producto.

PROVEEDOR

Puede ser definida como la persona encargada directa e indirectamente de ofrecer por
medios electrénicos, el suministro y la distribucion de productos, en la mayoria de casos, con

animo de lucro, es una de las partes de la relacion mercantil entre consumidor y proveedor.

PRODUCTOR
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No puede confundirse el concepto de productor con proveedor, pues si bien, suelen
estar sujetas en la misma relacion mercantil, este es quien, de manera directa o indirecta,
disefie, produzca o importe los productos. La diferencia sustancial con el proveedor es que
este Ultimo no es quien crea el producto o lo produce, generalmente solo se encarga del

suministro del bien al consumidor.

DERECHO DE RETRACTO

El derecho de retracto es la posibilidad que tiene el consumidor que ha adquirido
bienes o0 servicios a través de métodos no tradicionales de venta, como sistemas de
financiacion, tiempos compartidos y comercio electronico, entre otras, de solicitar en un
término de cinco dias habiles siguientes a la compra, la devolucion de la totalidad del dinero

pagado con la consecuente devolucién del producto.

REVERSION DE PAGO

Por otro lado, esta figura representa la posibilidad por parte del consumidor de poder
deshacer el pago segun las causales taxativas que establezca la ley. Esta accidn representa
un importante avance y una herramienta valiosa que el nuevo estatuto confiere al consumidor
del comercio electronico. El articulo 51 de la ley en mencion busca que al consumidor le
devuelvan el dinero cuando “sea objeto de fraude, o corresponda a una operacion no
solicitada, o el producto adquirido no sea recibido, o el producto entregado no corresponda a
lo solicitado o sea defectuoso”. Ademas, debe tenerse en cuenta que debe tratarse de ventas

por medios electrénicos, 0 pagos con instrumentos virtuales.

DERECHO DE CONSUMO
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Hace énfasis a la normativa mercantil, encaminada a la proteccion del consumidor
(virtual o presencial) en el mercado de bienes y servicios, estableciendo unos derechos y

garantias.

FIRMA DIGITAL

La firma digital significa una de las herramientas con las cuales cuenta el consumidor

para brindar seguridad a los negocios por medios electrénicos.

Segun la ley 527 de 1999 es entendida como:

Un valor numérico que se adhiere a un mensaje de datos y que, utilizando un
procedimiento matematico conocido, vinculado a la clave del iniciador y al texto del
mensaje permite determinar que este valor se ha obtenido exclusivamente con la clave
del iniciador y que el mensaje inicial no ha sido modificado después de efectuada la

transformacion (1999).

Con la firma digital se da la certeza de que la persona con la cual estoy contratando

es la misma que esta firmando.

PLATAFORMAS DIGITALES DE VENTAS

Son una de las herramientas mas importantes del e-commerce, pues son tiendas
virtuales, en donde se ofertan via online, productos y servicios sin la necesidad de desplazarse

a un establecimiento fisico, ejemplo de ello son OLX, Amazon, Mercado Libre.

MARCO NORMATIVO

LEY 527 DE 1999
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El eje fundamental de esta ley es conceder un alto grado de valor probatorio a toda la
informacién digital. Actualmente, los efectos juridicos que se le dan a los documentos
digitales por medio de la presente ley, son equiparados como si se realizara el negocio
juridico de manera presencial con las partes, de esta forma, los mensajes de datos, tiene pleno

valor juridico, sin ser menor que los documentos tradicionales.

Debe tenerse en cuenta que la ley no se ajusta a solo ciertos documentos, es amplia,
entendida de modo general, pues la aplicacion esta ajustada a todo tipo de informacién,
teniendo en cuenta las directrices planteadas. De igual forma, los mensajes de datos entre

otros documentos virtuales tendran el mismo valor probatorio de los fisicos.

Asi mismo la jurisprudencia colombiana se ha pronunciado en cuanto al ambito de
validez de la prenombrada ley en la sentencia C-831 de 200154 junto con la sentencia C- 662
de 2000, se convierten en las dos principales sentencias de la Corte en lo que se refiere al
ambito de aplicacién de la ley 527 de 1999. Reafirmando que, segun esta ley, la validez de
los mensajes de datos tiene plena aplicacion desde el punto de vista juridico a todo tipo de
asunto con excepcién de aquellos que se refieran a obligaciones contraidas por el Estado

colombiano en virtud de Convenios y Tratados internacionales.

LEY 1480 DE 2011 (ESTATUTO DEL CONSUMIDOR)

El Congreso de la Republica por medio de la Ley 1480 de 2011 aprobd el Estatuto
del Consumidor, deviniendo de la importante relevancia que tuvo el derecho del consumo en
el ambito internacional, incluyendo disposiciones nuevas en cuanto al comercio electrénico.
Pues con el avance de la era digital, el legislador entendio que los negocios por medios

tradicionales han matado en gran medida a las plataformas digitales.
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La ley 1480 de 2011 cuenta con unos pilares fundamentales con el objetivo de brindar
un amplio marco de garantias y derechos para los consumidores, entendiendo que son sujetos

especiales de proteccion constitucional.

El Estatuto otorga la posibilidad a cada uno de los consumidores de proteger y exigir
sus derechos si se presentan dificultades en la informacion respecto de productores,
expendedores y otros usuarios que tengan incidencia en la produccion y distribucién del

producto.

La ley plantea unos mecanismos que pueden ser utilizados para garantizar los
derechos de los consumidores en el marco del comercio electronico, asi como unas

obligaciones por parte de los proveedores.

Segun la ley 1480 de 2011 dispone lo siguiente:

Las compras electronicas hechas en Colombia deberan tener informacion detallada
de las caracteristicas y propiedades del bien o servicio ofrecido. Los proveedores
deben notificar la disponibilidad del producto, el tiempo de validez de la oferta, el
tiempo en que se tardara la entrega y el precio exacto, incluyendo los costos de envio

(2011).

Es menester sefialar, que las compras realizadas por el consumidor, tienen la
posibilidad de retractarse si asi lo considera y siempre y cuando se haga en los términos que

establece la ley.

El Estatuto pretende regular a su vez, la responsabilidad de los proveedores o

productores, por lo tanto, los consumidores podran exigir derechos como recibir productos
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de calidad, derecho a la seguridad e indemnidad, derecho a recibir informacién, derecho a

obtener una proteccion contractual, entre otros.

CNUDMI (COMISION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA EL DERECHO MERCANTIL

INTERNACIONAL)

La Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional
(CNUDMI), es uno de los dérganos internacionales mas importantes en el desarrollo del
comercio, y de este érgano devienen los grandes postulados legales con los cuales cuenta
Colombia, es de esta forma que cumple una funcién de promover la armonizaciéon y

modernizacion del derecho de los consumidores, y el comercio electronico

Asi mismo, este organo es el encargado de formular habitualmente normas que se
acoplen a las nuevas realidades sociales de los consumidores, es por este motivo que sus

funciones primordiales segun el mismo 6rgano CNUDMI (2021) son:

1. Laelaboracion de convenios, leyes modelo y normas aceptables a escala mundial

2. La preparacion de guias juridicas y legislativas y la formulacion de
recomendaciones de gran valor practico

3. La presentacion de informacion actualizada sobre jurisprudencia referente a los
instrumentos y normas de derecho mercantil uniforme y sobre su incorporacion

al derecho interno.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cuales son los principales problemas y dificultades del comercio electronico en

cuanto al derecho del consumo que se presentan por parte del consumidor?
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OBJETIVOS

GENERAL

Determinar los principales problemas de regulacion actual del derecho de los

consumidores en el &ambito del comercio electronico.

ESPECIFICOS

Establecer la normativa vigente y doctrina a nivel nacional en cuanto al comercio

electronico y derecho al consumo

Analizar los derechos que tienen los consumidores, que adquieren productos y

servicios por medios electronicos.

Identificar los principales problemas que tienen los consumidores cuando realizan

negocios juridicos por medio del comercio electrénico.

METODOLOGIA

UNIVERSO DE ESTUDIO

Espacialidad

Los espacios en los que se desea realizar esta investigacion es en todo el territorio
nacional, puesto que los supuestos juridicos en materia mercantil que se pretenden estudiar

acobijan y tienen incidencia en todo el pais.

Personas y actores sociales
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Los actores a los cuales se pretende estudiar, seran los consumidores que
generalmente realizan compra de bienes y servicios via virtual, puesto que estas personas
logran evidenciar en concreto los problemas que pueden presentarse en el momento de

realizar compra por mercados no presenciales o tradicionales.

Temporalidad

La temporalidad de la presente investigacion se centrara a partir de los diversos
postulados de indole legal que comenzaron a regir o tener incidencia en el ordenamiento
juridico colombiano a finales del siglo XX, pues se pretenderd hacer un analisis historico
legal de los cimientos de la legislacion que rige hoy en dia en Colombia, partiendo del

Decreto 3466 hasta el actual Estatuto del Consumidor.

TIPO DE ESTUDIO Y ENFOQUE
Enfoque de la Investigacién

El enfoque de la investigacion es cualitativo con un tipo de estudio descriptivo puesto
que la presente investigacion se orientard al conocimiento de la realidad tal y como se
presenta en una situacion espacio-temporal dada, justamente por eso se habla de descripcion.
se centrara en dar a conocer las caracteristicas del fendbmeno en evaluacion en el caso en

concreto del comercio electronico en cuanto el derecho al consumidor.

Este tipo de estudio requerira un mayor conocimiento del area de investigacién, lo
cual es permisible dado que en este caso si existe mayor cantidad de fuentes de
informacién como por ejemplo la ley, jurisprudencia y doctrina —a diferencia del
estudio exploratorio-, motivo por el cual, bien llevado a cabo, puede ofrecer la
posibilidad de predicciones o relaciones, aungue sean poco elaborados o incipientes

(Sampieri, 2014, pag. 106).
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La primera finalidad de este tipo de estudios, como bien indica su nombre, es describir
las caracteristicas, problemas y la respectiva regulacién del problema en cuanto al comercio

electronico y sus relaciones mercantiles por medios electrénicos.

METODO
Fases de la Investigacion
El presente Proyecto de Investigacion se llevara a cabo en 6 fases que se delimitaran

a continuacion:
Fuentes de informacion

En cuanto a las fuentes de informacidn sera pertinente analizar tanto fuentes primarias

como secundarias

En cuanto a las fuentes primarias serd menester estudiar y recolectar documentos
oficiales de instituciones publicas tales como los conceptos que son emitidos por la
superintendencia de industria y comercio, la ley mercantil y los precedentes jurisprudenciales

que se hayan pronunciado en cuanto al tema en estudio.

En cuanto a las fuentes secundarias sera de gran importancia la recolecciéon de
Doctrina de los diversos juristas que se han encargado de hacer un estudio detallado del tema,
articulos, documentos e investigaciones a nivel nacional. Dicha informacién se recolectara
por medio de la recopilacion documental, y el desarrollo de fichas hermenéuticas de diferente

indole, tales como legales, documentales y jurisprudenciales.

Analisis legal y doctrinal
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Luego de delimitar las fuentes tanto primarias como secundarias y del respectivo
analisis de la recopilacion documental se entrard al estudio en concreto de los postulados
legales, ofreciendo las caracteristicas, derechos que ostentan los consumidores actualmente,
asi mismo como las garantias con las cuales cuentan al momento de realizar negocios

juridicos por medios virtuales.

Sera de importancia observar la postura que ha tenido la superintendencia de industria

y comercio, si llegase a presentarse algin conflicto normativo que presente ambigliedades.

Disefio de Instrumentos de recoleccion de Informacion: fuentes primarias

En esta fase que comprende el disefio y aplicacion de instrumentos para la recoleccién

y generacion de informacion, realizo la revision de documentos como:

“La proteccion del consumidor en el contexto del comercio electronico” de Nelson
Remolina Angarita Maria Lorena Florez Rojas.

“EL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA: BARRERAS Y RETOS DE
LA ACTUALIDAD” de Vanessa Ferrari Zamora.

“Los derechos del consumidor frente al comercio electronico: un tema sin fronteras,
analisis desde el derecho colombiano” de Eva del Pilar Plata Sarmiento.

“REALIDAD JURIDICA DEL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA.”
De Victor Ivan Gomez Pérez. En determinados casos se ahondard en la practica de

recoleccion de informacion puesto que la presente investigacion es sumamente documental.

Aplicacion de los instrumentos y realizacion de un escrito de avances
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Las aplicaciones de los instrumentos de recoleccion de informacion se aplicaran en
el orden de los objetivos especificos. Una vez sean aplicados los instrumentos del objetivo
uno, se procedera a organizar y analizar la informacion para luego sintetizar la informacién

en los resultados.

Para la realizacion de los objetivos subsiguientes se realizara la misma dinamica para

poder llegar de esta forma a la socializacion del objetivo general de la investigacion.

De la aplicabilidad de la recopilacion documental, se tendra como objetivo poder
establecer y evidenciar los principales problemas que pueden llegar a tener los consumidores

en la celebracion de negocios juridicos via virtual.

Andlisis de la informacion obtenida

Se aplicaran los métodos de analisis de la informacion previamente definidos y se
elaboraran los resultados, en los cuales se tendré un desarrollo historico legal del derecho del
consumo y comercio electronico, asi como el analisis de los derechos y garantias, para

finalmente evidenciar los problemas y dificultades que se pueden presentar de esta practica.

El manejo de fuentes documentales se realizO de manera rigurosa para evitar
confusiones en relacion con la autoria, y el direccionamiento tedrico u ideoldgico de su

contenido.

Conclusiones derivadas del andlisis de la informacién obtenida

Se espera como resultado conclusivo ofrecer al consumidor o al publico en general,
las dificultades que se puedan presentar de la practica del derecho del consumo en

concordancia con el comercio electronico.
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Estrategia de Investigacion
La estrategia de investigacion consistird en una estructura que me permita de una

manera ordenada tener un camino a seguir, esta consistira en los siguientes items:

Delimitar el problema o campo tematico a investigar.
Revisar el marco tedrico asociado al problema.

Recopilar bibliografia (Doctrina, jurisprudencia y normas)

TECNICAS DE RECOLECCION

RECOPILACION DOCUMENTAL

La presente investigacion pretende realizarse de una manera documental, por lo tanto,
la presente técnica de recoleccién de informacion se eligid para dar desarrollo y respuesta a

los objetivos general y especificos.

Por medio de la recopilacion documental se permitird en un primer momento un
andlisis de la informacion de mas relevancia, para posteriormente poder tener claridad y
organizar la informacion de manera sistematica en cuanto a los derechos de los consumidores
en el &mbito del derecho al consumo por medios virtuales, una vez teniendo claridad sobre
estos, se propondré la examinacion de los textos legales para dar cuenta de los problemas

préacticos que se pueden presentar por los consumidores

Es probable que, en el transcurso del analisis documental, se pueda constatar algin
tipo de contradiccion normativa o legal, por lo que serd necesaria la busqueda de Doctrina

nacional de autores o a partir de los conceptos emitidos por la superintendencia de industria
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y comercio, puesto que atreves de estos se han venido regulando costumbres mercantiles y

situaciones que generan inseguridad juridica para el consumidor.

Asi mismo, la recopilacién documental por los métodos anteriormente nombrados,
facilitaran la organizacién estructurada de los documentos analizados, esta informacién
extraida constituye una parte fundamental para el proceso investigativo, puesto que, de estos,
se pretenderé el desarrollo de los objetivos especificos para posteriormente dar respuesta al

objetivo general.

Para dar respuesta a los objetivos de la investigacion, se presentaron los siguientes
resultados en los que se evidenciara el desarrollo legal del comercio electronico y el derecho

del consumo en Colombia.

CAPITULO I. EVOLUCION LEGAL E HISTORICA DEL COMERCIO ELECTRONICO Y

DERECHO AL CONSUMO EN COLOMBIA

Para dar desarrollo a la evolucion normativa e historica del comercio electrénico y su
relacion con el derecho de los consumidores, es menester remontarnos en un primer momento
al origen histérico de estos conceptos para tener un contexto abierto y entender los albores
de la internet como eje central del comercio electronico. Para ello podemos establecer que el
internet comienza a dar sus cimientos en el siglo XX mucho antes de que este fuera llamado
de la forma en lo que lo conocemos hoy en dia, pues comenzé funcionando por “medio redes
particulares dirigidas por codigos o cuadernos de dicha naturaleza en el contexto de EDI
(Electronic Data Interchange).” (Gomez Perez, 2004). Uno de los pilares fundamentales para
crear una red global que conectara a las personas por medio de las redes fue precisamente

por la necesidad que tenian empresas y comerciantes para optimizar tiempos y poder cubrir
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la basta y enorme demanda que tenian las grandes industrias que se comenzaban a ver una
nueva oportunidad de negocio por medio de la internet. A finales del siglo XX en los paises
industrializados tanto europeos como americanos se evidenciaron varios sucesos que
tomaron fuerza en el campo de la informatica, pues hubo un crecimiento exponencial de las
telecomunicaciones creando redes de comunicaciones informaticas producto de las cuales
hubo un intercambio de mensajes e informacion, como lo es el correo electronico dando
cabida a nuevas relaciones mercantiles por medio de la internet, desarrollandose de esta
forma lo que conocemos como el e-commerce. Para el afio 1981 se realizé por primera vez
en la historia una venta online pues la empresa “Thompson Holiday conecto a sus agentes de
viaje para que pudiesen ver que habia en su catadlogo y asi ofrecerlo a sus clientes”.
(PuroMarketing, 2014). Posteriormente el afio 1991 marco la historia del comercio
electronico y a su vez significo un crecimiento notable para el consumidor pues la Fundacion
Nacional de Ciencias (NSF) autorizo usar la internet con fines mercantiles, de esta forma
muchos establecimientos y empresas transmigraron a un negocio online, y ya para el afio
1997 empresas de renombre como Coca Cola per medio de aparatos moviles permitieron la

compra de sus productos, por medio de mensajes de texto o0 SMS.

A pesar de que por medio de la internet se dio gran parte de actos mercantiles por el
flujo de personas que comenzaron a transitar en ella, es erroneo afirmar que el nacimiento
del comercio electronico se dio por medio de esta, ya que segin “EDI (Electronic Data
Interchange)” (TicPortal, 2018) existen otros medios por los cuales también se celebraban
dichos actos, tales como EDI y el Intranet; empero, estos canales no llegaron a popularizarse
a gran escala como lo hizo internet con el transcurso de los afios ni llegaron a ser tan masivos

a nivel mundial.
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Para entrar en un breve contexto internacional, la Asamblea General de las Naciones
Unidas méas conocida como la ONU solicito a la comision para el Derecho Mercantil
Internacional promover una unificacion y armonizacion del Derecho Internacional Mercantil,
conocida como CNUDMI. El objetivo primordial de esta comision fue crear una normativa
que regulara el comercio electrénico, pues hasta este momento habian muchos vacios
juridicos que creaban incertidumbre a los consumidores y habian asuntos que no tenian una
regulacion expresa por parte de los Estados, fue entonces que se expidio la resolucion 51/162
de 1996 “que aprobd la Ley Modelo del e-commerce” (Naciones Unidas, 1996), que sirvio
para sentar las pautas que debian tomar los Estados por parte del érgano legislativo para
adoptar disposiciones normativas internas en cuanto al comercio electronico. Es de
importancia establecer que La ley modelo de comercio electronico no pretendia tener caracter
de un tratado internacional mucho menos tener un caracter imperativo para los Estados
miembros, su fin fue aportar al progreso de unos cuerpos colegiados que facilitaran las
relaciones mercantiles entre Estados y consumidores en concordancia con el uso de la internet
como punto de partida para un seguro uso del comercio electrénico, que ofreciera las

garantias necesarias para la celebracion de negocios juridicos de indole mercantil.

Asi mismo, La ley Modelo de comercio electrénico cuenta con unos principios
generales que a su vez, han sido acogidos por varios Estados miembros, estos principios los

desarrolla al Autor Garcia (1999).

e Facilitar el comercio entre los paises y dentro de ellos
e Validar las operaciones efectuadas por medio de las nuevas tecnologias de la
informacion

e Fomentar y estimular la aplicacion de nuevas tecnologias de la informacién
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e Promover la uniformidad del derecho

e Apoyar las practicas comerciales (1999).

Las directrices establecidas por la Ley ayudarian a promover el comercio tanto a nivel
nacional como internacional, brindando herramientas para el uso debido de la practica del e-
commerce, asi mismo, los negocios realizados por estos medios pasan a tener una proteccion
legal y a estar revestidos de validez juridica. Esta ley ha sido denominada desde mi
perspectiva y para algunos doctrinantes como la autora Sarra (2001, pag. Pag.365) “como
una ley marco” por influyente y revolucionaria que fue en el campo del comercio electronico,
pues explica y regula de una forma general los diversos conceptos basicos que deben tenerse
en cuenta y por otro lado regula de una manera mas especifica las diferentes areas del e-
commerce. A pesar del gran avance que significo la prenombrada ley, hay ciertos vacios que
deberan ser regulados en los proximos afios, pero esto debera hacerse de acuerdo a los
avances de la tecnologia, pues el Derecho debe ir acoplandose a las nuevas realidades

mercantiles.

REGULACION LEGAL DEL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA, UN

ANALISIS DE LA LEY 527 DE 1999

La realidad latente sobre las disposiciones normativas del e-commerce o0 comercio
electronico que se venian dando internacionalmente, no fueron ajenas en el ambito
colombiano, ya que fue gracias a las directrices de la CNUDMI que internamente el 6rgano
legislativo desarrollo una de las leyes que dieron entrada al comercio electronico en el pais,
esta fue la ley 527 del afio 1999, sin embargo, Colombia ya tenia antecedentes de normativa
en cuanto a usos electrénicos de la tecnologia, y algunas menciones previas sobre lo que seria

el comercio electrénico.
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Unos afnos antes de la ley del comercio electrénico, precisamente en el afio 1993, se
expidio el Decreto 663, “por medio del cual se actualizo el Estatuto Organico del Sistema
Financiero” (Rudolf Hommes Rodriguez., 1993), la ley en si, fue novedosa al establecer en
sus postulados por primera vez la posibilidad de usar sistemas electronicos y de intercambio
de correos. Posteriormente en el afio 1995 se Expedia la Ley 222, aqui se tocaron temas
meramente mercantiles pues se modificaron apartados del Codigo de Comercio, se
comenzaron a implementar avances en tecnologia informatica en temas societarios tales
como reuniones de socios accionistas, en donde dejo de ser obligatorio la presencia fisica de
ellos, dando origen a las reuniones no presenciales segun lo establecido en el articulo 19 de
la Ley 222 en la cual podran deliberar y decidir, comunicandose de manera simultanea o
sucesiva, o por cualquier medio, dando paso a realizarlas por medio virtuales, siempre que
no fuera de manera presencial debian cumplirse los lineamientos de la circular externa 05/96

de la Superintendencia de Sociedades.

De igual modo, diversas instituciones del pais comienzan a acoger como herramientas
los medios tecnoldgicos, como la DIAN en lo atinente a las facturas electronicas establecidas

en la Ley 223 de 199, Decreto 1094 y el concepto No. 40333 de 2000.

Podemos denotar como el pais adopto en varios sectores el uso de herramientas
tecnoldgicas, tendientes a mejorar el desarrollo de sus actividades diarias, teniendo como
base la normativa internacional, en este caso, la Ley modelo de la CNUDMI, cambiando los
métodos tradicionales de la compra y venta de servicios, dando practicidad y celeridad a los
negocios mercantiles por medios electronicos. Fue de esta forma que la comision redactora

de la Ley colombiana decidié adoptar la Ley marco de la CNUDMI para cubrir las exigencias
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del sector mercantil y empresarial en el pais, estando ajustado a las directrices internacionales

y realidades de los consumidores.

Ahora bien, es menester hacer hincapié en la Ley 527 de 1999, para poder establecer
su alcance y los principales aspectos que se deben de tener en cuenta al momento de celebrar

actos mercantiles por medios electronicos.

Cabe resaltar que la Ley se expidio con la finalidad de establecer un marco normativo
para incorporar en el comercio y en los negocios herramientas tecnoldgicas para dar validez
juridica los diversos mensajes electronicos, el mensaje de seguridad deberd contar con
determinados requisitos para que este cobre legalidad y validez, debera tener su respectiva
firma digital, pero esta sola por si misma no basta, pues tendra que tener como respaldo las

entidades de certificacion y los respectivos certificados digitales.

Los mensajes de datos son uno de los pilares fundamentales de la Ley 527 de 1999,
entendidos estos como informacion generada, enviada, recibida, almacenada, y comunicada
por medios electrénicos, los cuales pueden ser Internet, Telegram, Correo electrénicos,
Telefax, entre otros. Como complemento se encuentra la Ley 588 del 2000, ya que establece
el valor probatorio de los mensajes de datos con actividades propiamente notariales. Asi
mismo es de importancia establecer que el legislador les dio relevancia a los mensajes de
datos, pues les dio la misma validez de los escritos o fisicos. El legislador establecio ciertos
requisitos que se deben cumplir al momento de valorar un mensaje como medio de prueba,
sin desconocer el sistema de valoracion probatoria con el cual cuenta Colombia. Estos
requisitos son que conste por escrito, haciendo alusion a que puede ser escrito 0 por medios
electronicos si la informacidn es accesible; la firma, siempre y cuando se haya utilizado un

método legal y confiable para identificar al iniciador del mensaje de datos; que sea original,
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esto quiere decir que debera otorgar la informacién en su forma original; integridad de un
mensaje de datos, cuando por mandato legal se establezca que ciertos documentos sean
conservados para lo cual sera necesario que sea accesible, que se mantenga en el formato que
fue generado y que se conserve de ser posible la informacion que nos pueda brindar el origen,
fecha, hora, destinatario. Asi mismo la informacion podra ser guardada mediante terceros

siempre y cuando se cumpla estrictamente con los requisitos anteriormente mencionados.

Otro de los elementos que reviste de anélisis es la firma digital, hoy en dia pensar que
la firma solo tiene validez cuando se encuentra fisicamente o sobre un papel, es erréneo, pues
con la presente Ley puede hacerse por medios electronicos, sin embargo son varias las dudas
que este tema genera, pues hay varias criticas por cierto sector de la Doctrina, pues algunos
consideran que el original no se puede diferenciar de una copia, y que la suplantacién es mas
viable por estos medios alterando datos de manera compleja de determinar. El articulo 7 de
la Ley 527 de 1999 nos esboza unas caracteristicas que debe tener la firma escrita como
“identificar a la persona, dar certeza de la participacién personal de la personay la aprobacién

personal de que se hizo la firma” (Secretaria del Senado, 1999).

Para dar seguridad juridica a las partes en cuanto a la certeza de la firma digital se
proponen como alternativas como la encriptacion y la firma digital, esto para ofrecer

seguridad a los comerciantes al momento de celebrar actos mercantiles.

De igual modo se deben cumplir unas pautas para confirmar la identificacion y

confirmacion del autor, estas son:

El primero de ellos debe actuar diligente y cauteloso en la utilizacion de su firma

electronica, el tercero debe verificar la fiabilidad de la firma electronica, dado el caso,
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debe verificar el certificado que acomparia el documento, y finalmente, el certificador
debe tener el sistema necesario para garantizar la veracidad de la informacion

contenida en los certificados (Gomez Perez, 2004).

Asi mismo el articulo 9 y 10 Establecen el deber de organismos para expedir

certificados de autenticidad de firmas electrénicas.

En Colombia se tiene implementado un sistema desde hace varios afios llamado
PUBLIK KEY INFRAESCTRUCTURE. Este sistema consiste basicamente en crear firmas
digitales a partir de una clave privada inicialmente conocida por el usuario iniciador o autor
de la firma, y verificadas por otras personas a partir de una clave publica conocida por todos,
o0 aquellas personas que quieran celebrar negocios juridicos con el usuario iniciador, por
medio de esa clave pablica cualquier persona podra verificar la firma digital del poseedor de
la misma. Podemos decir que la firma digital puede llegar a dar la seguridad como si se
hiciera de forma fisica siempre y cuando se sigan las recomendacion y requisitos establecidos

por la Ley, la cual resultara inalterable, ofreciendo seguridad juridica.

Finalmente, en cuanto a la firma digital, hay que tener claro que existen unas
entidades de certificacion, las cuales tiene una tarea vital al momento de generar franqueza

entre las partes, pues segun la Ley 527 de 1999 en su articulo 2, Literal d) establece que:

Aquella persona que, autorizada conforme a la presente Ley, esta facultada para
emitir certificados en relacion con las firmas digitales de las personas, ofrecer o
facilitar los servicios de registro y estampado cronologico de la transmision y
recepcion de mensajes de datos, asi como cumplir otras funciones relativas a las

comunicaciones basadas en las firmas digitales (Senado, 1999).
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Esto quiere decir que las entidades de certificacion cumplen una funcién de

verificacion, pues determinan que una firma digital es valida y corresponde a quien en

principio firmo de manera virtual.

Asi mismo estas entidades tienen segun el articulo 30 de la ley 527 de 1999 las

siguientes funciones:

Emitir certificados en relacion con las firmas digitales en personas naturales o
juridicas.

Emitir certificados sobre la verificacion respecto de la alteracion entre el envio y
recepcion del mensaje de datos.

Emitir certificados en relacion con la persona que posea un derecho u obligacion
con respecto a los documentos enunciados en los literales f) y g) del articulo 26
de la ley 527 de 1999.

Ofrecer facilidad a los servicios de creacion de firmas digitales certificadas.
Ofrecer o facilitar los servicios de registro y estampado cronolégico en la
generacion, transmision y recepcién de mensajes de datos.

Ofrecer los servicios de archivo y conservacion de mensajes de datos (1999).

TRATAMIENTO LEGAL DEL DERECHO DE CONSUMO EN COLOMBIA

El derecho del consumo o del consumidor tiene su punto de partida desde mucho

antes de la expedicion de normas generales que comenzaron a regular el tema en Colombia,

podria decirse que sus raices vienen desde el Derecho Romano, y que se veia en un principio

mas inmerso en las normas civiles, en ese entonces podria observarse su uso en el trafico

maritimo, era un derecho muy exclusivo, pues quien hacia uso de él, eran especificamente
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los propietarios y agricultores antes de los comerciantes, los propietarios lo utilizaban por
medio de los esclavos. Posteriormente comenzaron a surgir normas que aun no eran
positivizadas, hacian parte del Derecho consuetudinario o de la costumbre mercantil, tuvo un
fuerte auge en la edad media en donde aparecen instituciones mercantiles, tales como las
letras de cambio, bancos, entre otras. Debido a esto, surge el derecho de empresa, el cual es

visto eje central econdmico para el progreso de una sociedad.

El concepto de Derecho de Consumo hace su aparicion mucho después en la década
de los setenta, para eliminar circunstancias inequitativas y establecer para el vendedor
entregar productos de calidad ajustados a ciertas directrices econémicas para el cliente. En el
afio 1985 Naciones Unidas ajustandose al comercio internacional establece unos parametros
en donde los consumidores que no estaban tan inmersos a mercados internacionales no se

vieran afectados en sus intereses econdmicos y a su vez, no fueran vulnerado sus Derechos.

Ahora bien, por consumo Existen varias definiciones y unas discrepan una de la otra,
pues corrientes como la del autor Velilla (1998), considera que “consumidor no es solo aquel
gue compra un vehiculo para su uso personal, sino que lo adquiere para su uso profesional”.
Segun la interpretacion del autor, hay consumo, cuando se compra con un fin personal y
también para fines profesionales, mientras que organismos como el (Europeo, Parlamento,
1997) en la Directiva 97/7 en su articulo 2.2 lo define como “Toda persona fisica que, en los
contratos contemplados en la presente Directiva, actle con un propdsito ajeno a la actividad

profesional.”

Desde mi perspectiva el concepto de consumo no radica tanto en su fin como algunos

autores lo consideran, de si el bien sea usado para un fin propio o profesional, debe tenerse
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como fin principal al consumidor, como destinatario de bienes y servicios, sin hacer una

distincion estricta a otra finalidad.

Desde la Optica de Colombia, comienza a desarrollarse una normativa especifica en
cuanto al derecho del consumidor, en el afio 1971 por medio del Decreto 2416 se expide el
Estatuto Nacional de Normas y Calidades, Pesas y Medidas, el cual trata temas como
proteccion al consumidor, estudio de normas técnicas de calidad, control de productos
ofrecidos al consumidor. Este Decreto sentd las bases de defensa para los consumidores, y
daria pie para que posteriormente se expidiera la Ley 9 de 1979, si bien su eje central se baso
en la proteccién del medio ambiente, salud ocupacional entre otros temas, fue de importancia
pues tiene una relacion con la defensa de los derechos del consumidor, tomando a la salud

como derecho, y no al bien o servicio prestado como fin especial.

Posteriormente se expide la Ley 73 de 1981, en la cual el Estado entra a intervenir en
la distribucion de bienes y servicios, “el congreso de manera extraordinaria otorgo al poder
ejecutivo facultades temporales para regular la proteccién al consumidor en los temas

sefialados taxativamente” (Gémez, 2010).

Las normas anteriormente expuestas si bien significaron en su momento un avance
en cuanto el derecho de los consumidores, no habia un ordenamiento especifico que regulara
de manera ordenada y sistematica los derechos y deberes de los consumidores. Fue asi que
se expidid un Decreto que se ajustaba mejor a las realidades mercantiles del momento, este
fue el primer Estatuto General de los Consumidores, el Decreto 3466 de 1982, el mismo
estableci6 unas nociones de consumidor, que no habian estado expresas en otra Ley o Decreto

Nacional. En ese mismo afo se expidieron los Decretos 3467 y el 3468. Dando lugar a las
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asociaciones de consumidores, y por medio del Decreto 1009 de 1988 “ se crean consejos

departamentales de proteccion al consumidor” (Gémez, 2010, pags. p.214-215).

Estos son algunos de los ejemplos més importantes del avance del derecho del
consumo en Colombia antes de la constitucionalizacion del mismo, y se observa como con
el aumento del comercio, se van aplicando con mayor rapidez las disposiciones normativas
en los diferentes campos del comercio. Ante la importancia que el derecho de los
consumidores y del consumo comienza a tener a finales del siglo XX este es elevado a rango
constitucional mediante la (Constitucion, 1991), se establece esta proteccion mediante el
articulo 78, estableciendo que “La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios
ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al

pablico en su comercializacion” (1991).

Debido a la mencion expresa de este derecho en la constitucion, emergieron poco
tiempo después ciertos Decretos como el Decreto 2151 y 2153 de 1992 Por medio de estos
la Super Intendencia de Industria y Comercio sufre cambios en su estructura interna, pues
esta queda encargada de tomar los temas atinentes a la defensa de los consumidores, tanto
asi, que por disposiciones constitucionales se le atribuyen funciones jurisdiccionales en

determinados casos.

El derecho de los consumidores fue creciendo normativamente con el transcurrir de
los afios, hasta llegar a un nuevo Estatuto del Consumidor, conocido como la Ley 1480 del
2011, el cual incorpora temas como defensa de derechos del consumidor, deberes del
consumidor y vendedor, procedimientos administrativos, que como mencionaba en el acapite
anterior, la Saper Intendencia cuenta con facultades jurisdiccionales, asi mismo, un tema muy

novedoso y que ha representado un cambio significativo que no traian los estatutos anteriores
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en cuanto al comercio electronico, pues solo se tenia anteriormente previsto situaciones
facticas de manera presencial o fisica, de igual modo la ley 1480 tenia que ponerse en sintonia
con la ley de comercio electrénico 527 de 1999, Asi mismo, “La Ley 527 de 1999 se aplica
a las actividades relacionadas con el comercio electrénico y, por lo tanto, no es ajena a la
proteccion del consumidor en ese entorno” (Ceron, 2002, pag. 417). Dejando en claro que
las actividades mercantiles realizadas por el consumidor no pueden desconocer la realidad
juridica que representa hoy en dia el comercio electronico, y que a pesar de que el mismo se
aplica en diversas areas del derecho, tiene un papel fundamental en la proteccion de los

consumidores.

La Ley 1480 del 2011 resulta ser una garantia para los consumidores que realicen

actos mercantiles de diferente indole, dentro de su articulado trata temas de relevancia como:

e Acceso a una informacion adecuada y veraz, bajo los términos de la ley.

e Toma de decisiones con fundamento

e Educacion del consumidor

e Proteccion del consumidor frente a los riesgos para su salud y seguridad.

e Libertad de constitucion de organizacion de consumidores y brindarles la
oportunidad a esas organizaciones de hacerse sentir y pronunciarse frente a la toma

de decisiones que puedan afectarlos.

¢ Brindar una proteccién especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido por el codigo de infancia y adolescencia

(Un repaso al Estatuto del Consumidor, 2017).
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Una de las finalidades del Estatuto del Consumidor como se ha hecho mencion es la
proteccién al consumidor para que no se vea como la parte menos favorecida ni desprotegida
de la relacion contractual, es por ello que por medio de la presente se le hacen exigibles al
proveedor una serie de deberes que debera cumplir siempre ante el consumidor, estos

podemos verlos reflejados en el Articulo 3 del Estatuto que a su tenor dice lo siguiente:

Los proveedores y expendedores deben informar en todo momento de forma cierta,
fidedigna, suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad especificando su
nombre o razon social, Nimero de Identificacion Tributaria (NIT), direccion de
notificacion judicial, teléfono, correo electronico y demas datos de contacto.
Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y
actualizada respecto de los productos que ofrezcan, indicando sus caracteristicas y

propiedades (2011).

De igual modo el consumidor cuenta con un amplio abanico de Derechos y garantias
de las cuales se haran énfasis en el siguiente capitulo, teniendo como referencia el Estatuto

del Consumidor.

Es de importancia establecer que la Jurisprudencia Nacional no ha sido ajena a las
premisas de mercado como uno de los elementos constitutivos, pues lo ha recordado en

sentencias como la C-535 del 23 de octubre del afio 1997.

De igual forma es menester recalcar que la misma corte fue pionera en hacer mencion
al comercio electronico y los derechos del consumidor virtual, y hace alusion a los derechos
que la misma constitucion le concede a los consumidores, en especial con el habeas data,

estableciendo que:
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En todo caso, es necesario asegurar ciertas garantias minimas a todos los usuarios que
acceden a este sistema de informacion o a quienes desarrollan su actividad econémica
por este medio, pues unos y otros tienen la expectativa razonable —en virtud del
derecho a la intimidad- de que la informacién que comparten a través de Internet esta
cobijada por mecanismos de proteccidon, garantizandose un nivel de privacidad de los
datos compartidos de acuerdo con la naturaleza y el contenido de los mismos. Al
mismo tiempo, debe asegurarse —en virtud del derecho de habeas data- que tal
informacién no va a ser inapropiadamente utilizada, lo cual supone que su
almacenamiento y destinacidén, necesariamente temporales, se limitara a la
recoleccion de datos precisos, veraces y completos que resulten relevantes para los
fines de informacion e inspeccion para los que se solicitan (Sentencia C-1147 de

2001).

Si bien la constitucién protege en gran medida el Derecho a la intimidad y el Derecho
del Habeas Data por tener un rango constitucional, eso no quiere hacer mencién a que los
otros derechos con los cuales cuentan, no puedan ser protegidos, pues con el aumento
exponencial del libre mercado virtual, cada vez este tipo de derechos reviste de una mayor

proteccion.

Para un mejor entendimiento en cuanto a la evolucién normativa del derecho al
consumo en Colombia, se presentara un esquema evolutivo realizado por Borrero (2017, pag.

55)
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CAPITULO Il. DERECHOS Y GARANTIAS DEL CONSUMIDOR VIRTUAL DESDE LA

OPTICA DE LA LEY 1480 DE 2011

Es de conocimiento por algunos consumidores y comerciantes que realizan actos
mercantiles por medio del comercio electrénico o el e-commerce, que hay dos derechos de
gran alcance, que pueden resultar una garantia al momento de la vulneracion de alguno de
sus derechos o por algun defecto en el producto adquirido, estos son el Derecho de Retracto
y la Reversion de pago, que se entraran a estudiar y explicar teniendo en cuenta en que
oportunidad se puede interponer, en qué tipo de situaciones, el termino que establece la Ley,
entre otras consideraciones, sin embargo, es menester explicar con anterioridad ciertos
Derechos que el consumidor puede exigir y deberes de los proveedores que también revisten

de importancia, pues a consideracion de la Ley 1480 de 2011 establece que:

Los consumidores tienen derecho a recibir productos de calidad, que no ocasionen

dafio en condiciones normales de uso. Es idoneo brindar y recibir informacion de los
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productos y de los riesgos que puedan resultar de su consumo o utilizacion, ademas
de reclamar ante las autoridades por dafios y perjuicios ocasionados por los mismos.
Importante que ahora es posible recibir proteccién contra publicidad engafiosa

(2011).

Es importante tener a consideracion los principios que deben tenerse en cuenta entre
el consumidor y proveedor en un contexto virtual, establecidos por la resolucion del 19 de
enero de 1999 del consejo de la OCDE (1999/C23/01) los cuales son pilares de nuestro

Estatuto del consumidor.

e la transparencia y el derecho a recibir informacion suficiente y confiable que
contenga la identidad comprobada del proveedor (o empresario del comercio
electrdnico);

e la proteccion de los consumidores frente a las practicas de comercializacion no
solicitadas, engafiosas y desleales, incluida la publicidad;

¢ la proteccion de la salud, seguridad e intimidad de los consumidores, incluida la

proteccion contra la utilizacion abusiva de datos personales (1999/C23/01).

La Ley 1480 de 2011 incorporo un capitulo titulado “proteccion al consumidor del
comercio electronico” el mismo plantea unas directrices que deben de tenerse en cuenta para

garantizar los derechos del consumidor virtual en el campo del comercio electrénico.

Teniendo en cuenta lo anterior, todos los bienes o productos ofrecidos por medio de
la internet, deberan tener informacion suficientemente detallada sobre el producto ofrecido,

esto para permitirle a comprador mayor claridad para que no se presente informacion
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incompleta ni se induzca al error, para no caer en informacion engafiosa, concepto que se

denomina de la siguiente forma:

Se considera informacion engafiosa, la propaganda comercial, marca o leyenda que,
de cualquier manera, incluida su presentacién, induzca a error o pueda inducir a error
a los consumidores o personas a las que se dirige o afecta y que, debido a su caracter

engafioso, puede afectar su comportamiento econémico (Superintendencia, 2002).

El articulo 50 del Estatuto del consumidor divide de manera ordenada las
obligaciones del proveedor, las cuales debera de tener en cuenta, estas estan divididas de la

siguiente manera:

e Proporcionar datos sobre la identidad del empresario como su nombre o razén
social, numero de identificacion tributaria (NIT), direccion de notificacion
judicial, teléfono, correo electronico y demaés datos de contacto

e Suministrar informacién sobre el producto, la cual debe ser cierta, fidedigna,
suficiente, clara y actualizada.

e Dar informacidn sobre el precio total del producto, las alternativas de medios de
pago electronico, el tiempo de entrega del bien o la prestacion del servicio, el
derecho de retracto y, en general “cualquier otra informacién relevante para que
el consumidor pueda adoptar una decision de compra libremente y sin ser
inducido en error

e Publicar las condiciones generales del contrato, las cuales deben ser facilmente
accesibles y disponibles para su consulta, impresion y descarga, antes y después

de realizada la transaccion (2011).
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Estas obligaciones ofrecen al consumidor una serie de garantias, pues se vuelve
imperativo para los proveedores establecer la informacion anteriormente mencionada, para

ofrecer seguridad juridica y no caer en negocios fraudulentos o inexistentes.

De igual modo, el proveedor tiene limites en la entrega del producto, pues este no
puede quedar al arbitrio del vendedor, es de esta forma que la entrega del producto debe de
entregarse dentro de los 30 dias calendario contados a partir del siguiente de comunicado el
pedido al comerciante. Se deja en claro que los dias contados no serdn habiles ni debe
sobrepasar el plazo de los 30 dias, pues de lo contrario el comprador podra optar por dar
terminado el contrato unilateralmente y pedir la devolucion del dinero depositado dentro de
los 30 dias a la solicitud del comprador, aunque no se precisa, se deduce que el proveedor
podré alegar alguna causal de fuerza mayor o caso fortuito en el supuesto de no poder entregar

en los términos acordados el producto vendido.

De importancia es establecer que hay ciertos consumidores que no pueden celebrar
actos juridicos mercantiles por medios virtuales, pues requieren de ciertos requisitos para la
celebracion de negocios, estos son los nifios y nifias adolescentes, los cuales deben ajustarse
a las directrices de la ley 1098 de 2006 mas conocida como la ley de infancia y adolescencia,
aparte de eso hay que recordar la prevalencia constitucional que ostentan en el articulo 44 de
la carta, pues los derechos de los menores prevaleceran ante los adultos. Por lo anteriormente
mencionado es que la Ley 1480 del 2011 titula uno de los capitulos como “proteccion
especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de consumidores, de acuerdo con lo

establecido en el Codigo de la Infancia y la Adolescencia” (2011).

De la proteccion especial que trae la Ley para los menores, surge para el proveedor

dos obligaciones especiales para este tipo de usuarios, la primera consistente en establecer
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mecanismos para determinar la edad de los consumidores, la segunda en lo atinente a “dejar
una constancia de la autorizacion expresa de los padres para realizar la transaccion.” (2011)
Las anteriores disposiciones tienen como finalidad eliminar problemas generados por la
capacidad juridica de una de las partes contractuales, por lo tanto, es deber del proveedor
prever esas circunstancias, pues con el paso del tiempo y con el avance de la internet, los
jévenes son mas propensos a la realizacién de actos juridicos por medio del e-commerce,
segun datos establecidos por el siguiente informe sobre la seguridad de los nifios, el cual

indica:

El interés ha pasado del 2% al 9%, siendo una tendencia mundial. De acuerdo con los
datos del informe, el mayor nimero de busquedas de compras en linea (y también el
mayor crecimiento) se ha registrado en Rusia y la Comunidad de Estados
Independientes (CIS) con un 23%, le siguen América del Norte (15%), Europa y

Oriente Medio (11%) y Asia y América Latina (9%) (Kaspersky, 2019).

Mostrando de esta manera un incremento considerable no solo en América Latina
sino en todo el mundo la incidencia de compra de productos de menores en el mundo del

comercio electrénico.

Sin embargo, atendemos al planteamiento del autor Remolina Angarita (2012) en el
cual argumenta que la proteccion de menores no debe quedarse en solo la autorizacion
expresa por parte de los padres, sino que “deben de reforzarse temas de publicidad e
informacidn, pues resultan méas vulnerables y sensibles ante cualquier presion comercial”

(2012).
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El articulo 54 de la Ley 1480 de 2011 le delega una funcion de importancia a la
Superintendencia de Industria y Comercio, pues puede acudir a medios tecnologicos con el
fin bloguear el acceso a una red o portales web cuando “existan indicios graves que por ese
medio se estan violando los derechos de los consumidores” (2011). Es una medida temporal
de la Superintendencia con un término de 30 dias calendario que pueden ser prorrogables. Es
una medida idonea pues en la internet hay un sinfin de paginas web que pretenden vender
productos cuando en el fondo se trata de negocios fraudulentos sin intencién alguna de

realizar dichos actos mercantiles.

Se pudieron observar en los acépites anteriores ciertos derechos en concreto con los
cuales cuentan los consumidores, y que sirven de garantia para brindar una debida proteccion
legal. Para resaltar tenemos, el derecho a recibir productos de calidad, derecho a recibir
informacion veraz suficiente y oportuna en cuanto a los productos ofertados, derecho a
reclamar directamente al producto o proveedor y a si mismo recibir una reparacion por los
perjuicios causados, derecho a obtener una proteccion contractual ante eventuales clausulas

que atenten en contra de los intereses del consumidor, entre otros.

Cabe resaltar, que cuando se vulnera alguno de estos derechos del consumidor en
concreto por parte de los productores o proveedores, se podré acudir ante la Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC) para realizar la respectiva reclamacion, la cual podra darle

tramite si versa sobre los siguientes asuntos:

En relacion al producto: cuando el comprador manifestare inconformidad en cuanto
a las condiciones de calidad del producto o servicio el cual adquirié por medio del comercio

electrénico.
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En cuanto al deber de informacion: cuando por medio de las plataformas digitales se
ha dado informacién que no corresponde a la realidad del producto ofertado, y producto de

ello, el consumidor haya caido en error por la informacion suministrada.

En cuanto al contrato: generalmente se presentan en contratos de adhesion en los
cuales el consumidor queda atado a las condiciones o clausulas que el vendedor propone, por
lo que, si se evidencia una clausula abusiva que no ofrezca las garantias suficientes o termine

perjudicando al consumidor, podré hacer la respectiva reclamacion ante la SIC.

La reclamacion también procede cuando se presenten incumplimientos en la entrega

de los productos solicitados.

Cuando solicitado el derecho de retracto por parte del consumidor en los términos
que establece la ley, y por los medios de financiacion establecidos directamente por el
proveedor, este no permitiese su uso tratandose de contratos de venta de tiempos compartidos

o ventas en las cuales se utilizan métodos no tradicionales o a distancia.

Cuando el consumidor se percate que los intereses estan superando al méaximo legal
en las ventas financiadas por el proveedor, asi mismo cuando se estén cobrando intereses

sobre intereses.

Cuando el proveedor o vendedor dispongan sin consentimiento ni previa autorizacion

del consumidor su informacién personal y privada, otorgandole un tratamiento indebido.

En todos estos casos en concreto y cuando el consumidor electrénico lo considere
necesario, podra hacer la reclamacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio, asi

mismo también podra disponer de acciones jurisdiccionales como la accién ordinaria de
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responsabilidad por producto defectuoso y la accion ordinaria de proteccion al consumidor

que se trataran en el siguiente capitulo.

Vistos a modo general algunos deberes y garantias que deben ser cumplidos por parte
del proveedor para el correcto uso del comercio electronico. Es menester analizar dos
derechos que poseen los consumidores, el Derecho de Retracto y la Reversion de pago,

estableciendo por ultimo las diferencias sustanciales para no caer en confusion alguna.
EL DERECHO DE RETRACTO

El Derecho de Retracto no fue precisamente una figura propia del Estatuto del
Consumidor pues habia hecho su aparicion antes en el Decreto 3466 de 1982, sin embargo,
la figura sufrié algunos cambios con el Estatuto del Consumidor actual y atiende a las
realidades juridicas del e-commerce, cabe resaltar que la vigente Ley 1480 del 2011 no
derogo por completo el Estatuto de 1982, pues preciso que deroga todas las normas que le
sean contrarias, lo cual quiere decir que si en llegado caso la figura del derecho de Retracto
llegara a tener algun vacio normativo podemos remitirnos al Decreto 3466 de 1982 para su

complementacidn, pues varias de sus disposiciones se encuentran vigentes.
El articulo 47 del Estatuto del consumidor establece que:

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
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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 (2011).

La disposicion anteriormente mencionada hace alusion a la facultad que tienen los

consumidores que han adquirido productos por medios virtuales como sistemas de

financiacion, comercio electronico o por métodos no tradicionales, para que, dentro del

término de 5 dias hébiles siguientes a la compra, pueda solicitar la devolucién del dinero y

por consiguiente la devolucion del producto al proveedor o vendedor.

Como se habia mencionado en acapites anteriores, El derecho de Retracto guarda

diferencias con el que estaba establecido en el Decreto 3466 del 82, por lo cual es de

importancia mirar los cambios sustanciales y los asuntos que trajo el nuevo Estatuto por

medio del siguiente esquema.

DERECHO DE RETRACTO

Regulacion legal

Decreto 3466 de 1982 /Articulo 41

Ley 1480 de 2011/ Articulo 47

Nombre

Sistemas de Financiacion

Derecho de Retracto

Procedencia

Hace alusion a todos los contratos
tendientes a la venta de bienes y

servicios

Hace alusion a todos los
contratos para la venta de bienes
Yy servicios, asi como ventas por
métodos no tradicionales como
el comercio electronico, que por

su naturaleza no se hayan
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ejecutado antes de los 5 dias

habiles

Cuando no es

procedente

Contratos de

e Alimentos

e Vestuario

e Drogas

e Atencion hospitalaria y

educativa

Contratos de

Prestacion de servicios
que hayan comenzado
con el acuerdo del
consumidor

Suministro de bienes
bienes o servicios cuyo
precio este sujeto a
fluctuaciones del
mercado financiero que
el producto no pueda
controlar y bienes
confeccionados segun las
directrices del
consumidor

Bienes que por su propia
naturaleza se imposibilita
la devolucion o ya sea
que se deteriore con

rapidez. Ejemplos:
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Loterias, bienes
perecederos como ciertas
comidas y de uso

personal.

Métodos de pago

Sistemas de financiacion

Sistemas de financiacion

establecidos por el Proveedor

Legitimados para

ejercer el Derecho

Cualquiera de las partes, tanto

consumidor como proveedor

Solo el consumidor

Termino para ejercer
el Derecho de

Retracto

Dentro de los dos dias habiles
siguientes a la celebracion del

contrato

Dentro de los 5 dias habiles
contados desde la entrega del
bien o celebracién del contrato si

es prestacion de servicios.

Finalidad perseguida
0 consecuencia

juridica

Resolucién del contrato y
restablecimiento al estado al que se
encontraban las cosas antes de la

celebracién del contrato

Resolucién del contrato y
reintegrar el dinero que el
consumidor hubiere pagado en
un plazo méaximo de 30 dias
calendario desde el momento en
el cual se ejercid el Derecho sin

hacer descuentos o retenciones.

Devolver el producto al
proveedor por los mismos

medios que fue enviado y en las
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mismas condiciones que se

recibio, asumiendo costos.

Naturalezade la | El Derecho de Retracto es Es una norma de orden publico
norma irrenunciable en pro de los intereses del
consumidor.

La norma es mas benévola frente a los consumidores virtuales que con los
proveedores pues el primero es el Unico titular para accionar el Derecho de Retracto cuando
el producto se haya pagado por los medios de financiacion, conocidos estos como los créditos
que otorga el proveedor, sin embargo, la norma deja un vacio en cuanto no hace referencia a
las compras realizadas de manera convencional o de manera fisica, pues la norma es estricta
al establecer como tnico método de pago los medios de financiacion, dejando por fuera las
compras que se hacen en efectivo de manera presencial, argumentando que el Derecho de

Retracto no puede proceder ante compras cuando se cancela el valor en efectivo.

Uno de los temas que vale hacer mencidn, es referente a los métodos de pago que trae
la Ley 1480 de 2011, pues a mi modo de entender, la ley limita y restringe el uso del Derecho
al otorgar solo los métodos de financiacion que otorga el proveedor, pues hay establecimiento
que exigen una tarjeta de crédito especificamente del mismo negocio, dejando de lado otras
tarjetas de credito otorgadas por diversas entidades financieras. El legislador segln estos
planteamientos puede llegar a ser discriminatorio, pues deja de lado la opcién de usar la

accion cuando se cancela el valor con métodos totalmente validos y legales, diferentes a los
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que taxativamente diga el proveedor o productor, desconociendo preceptos constitucionales

como el derecho a la igualdad de los consumidores.

Uno de los aspectos a resaltar sobre el Estatuto del consumidor es que abrié el campo
para acudir al Derecho de Retracto, pues no se cierra solo a los contratos de venta de bienes
y servicios, que era como se tenia contemplado en el Estatuto anterior, sino que ahora se
ofrece la posibilidad de acceder a él en contratos de ventas de tiempos compartidos y ventas

a distancia, abriendo campo a todas las actividades del consumo.

El termino establecido Por la Ley 1480 de 2011 resulta ser favorable teniendo en
cuenta el que se tenia previsto en el Decreto 3466 de 1982, el actual resulta ser mas razonable
para que el consumidor a su arbitrio medite por diversas circunstancias la opcion de quedarse
con el producto o por el contrario hacer la devolucién. Hay que tener en cuenta que esta
garantia del Derecho de Retracto por parte del proveedor ha quedado derogada pues es

contraria a las disposiciones de la Ley 1480.

Como se menciono anteriormente, el Decreto 3466 sigue vigente a excepcion de las
disposiciones que contrarian a la Ley 1480 de 2011, por lo tanto, como el anterior nada dijo
en cuanto a la irrenunciabilidad de la accion de Retracto, se entiende que este vacio es llenado

por el Decreto del 82, pues este si lo contenia de manera expresa.

Por lo anterior podemos decir que las nuevas reformas que trae el Derecho de Retracto
terminan de ser mas favorables para el consumidor que para el proveedor, pues para el ultimo
queda eliminada la opcidn de ejercer este Derecho, empero también termina perjudicando la
accion para el consumidor pues restringe la posibilidad de ejercerlo al establecer como Unicos

medios de financiacion los que ofrezca el vendedor, es un desacierto del legislador limitar
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una figura que tenia una aplicabilidad mas amplia en el Estatuto anterior, dejando la

posibilidad de usar el Derecho de Retracto en limitadas oportunidades.

Finalmente es importante aclarar que para hacer uso del Derecho de Retracto no es
necesario que el producto tenga alguna falla en su funcionamiento o que no sea lo que el
proveedor haya prometido, pues la Ley deja abierta la posibilidad a que el consumidor por
cualquier motivo o por su propia voluntad quiera retractarse de la compra realizada, sin tener

que dar explicacion alguna.
REVERSION DE PAGO

Una de las garantias mas significativas para el consumidor virtual es deshacer el pago
anteriormente realizado de un producto. De este modo el Articulo 51 de la Ley 1480 de 2011
busca que sea devuelto el dinero pagado por el consumidor cuando “sea objeto de fraude, o
corresponda a una operacion no solicitada, o el producto adquirido no sea recibido, o el
producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.” Notese como la
reversion de pago establece unas situaciones taxativas para acceder a ella y no se deja al

arbitrio como si ocurria en el Derecho de Retracto.

Una vez se cumpla alguna causal anteriormente mencionada se deberan seguir los
siguientes requisitos establecidos en el Decreto 587 de 2016 con el fin de seguir el
procedimiento adecuado para llevar a cabo la reversion de pago cuando la compra de algin

producto se haya realizado por medio del comercio electronico, estos son:

e Que la venta se realice mediante mecanismos de comercio electronico, tales
como internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o

tienda virtual.
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e Que el consumidor sea objeto de fraude, el producto adquirido no sea recibido,
el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso, o se trate
de una operacion no solicitada por este.

e Que para realizar el pago se utilice una tarjeta de crédito, débito o cualquier otro
instrumento de pago electrénico.

e El consumidor debera ejercer dicho derecho, dentro de los cinco dias habiles
siguientes a la fecha en que conocid de la causal que autoriza el ejercicio del

derecho (2016).

Visto de este modo, la reversion de pago es un mecanismo muy efectivo para el
consumidor virtual, sin embargo, se debe utilizar siempre de buena fe, pues de lo contrario
podria incurrir en infracciones o sanciones de hasta 50 SMLMV, hay que tener en cuenta que
uno de los deberes de los consumidores virtuales es precisamente obrar de buena fe durante

todo el tramite para la adquisicion del producto.

El paragrafo segundo del articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 establece que:

El consumidor tendra derecho a reversar los pagos correspondientes a cualquier
servicio u obligacion de cumplimiento periddico, por cualquier motivo y ain sin que
medie justificacion alguna, siempre que el pago se haya realizado a través de una
operacion de débito automatico autorizada previamente por dicho consumidor, en los

términos que sefiale el gobierno Nacional para el efecto (2011).

Teniendo en cuenta lo anterior, la aplicabilidad de la reversion de pago evidencia un

aumento cuando hablamos de contratos que perduren en el tiempo como por ejemplo el de
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tracto sucesivo, en el cual hay que tener en cuenta que sus obligaciones se cumplen en cierto

periodo de tiempo y no en el instante como lo seria de ejecucion instantanea.

En sintesis, podemos decir que tanto la Reversion de Pago y el Derecho de Retracto

resultan ser dos de las garantias mas importantes para el consumidor que realiza actos

mercantiles por medios electronicos, para que en determinadas situaciones facticas haga valer

sus derechos. Es cierto que ambas presentan semejanzas y que ninguna resulta ser excluyente

de la otra, empero, hay varias diferencias que son de importancia mencionar por medio del

siguiente cuadro:

DIFERENCIAS ENTRE EL DERECHO DE RETRACTO Y LA REVERSION DE PAGO

Derecho de Retracto/ Articulo 47

de la Ley 1480 de 2011

Reversion de Pago/ Articulo 51
de la Ley 1480 de 2011 y el

Decreto 587 de 2016

Medios de pago

Sistemas de financiacion otorgados

por el proveedor.

Tarjetas de crédito, y cualquier

otro medio de pago electronico.

Procedencia

Todos los contratos de venta de

bienes y servicios

Venta de tiempos compartidos o
ventas con metodos no
tradicionales o virtuales que por su
naturaleza no se haya ejecutado

antes de los 5 dias.

En venta de bienes mediante
mecanismos de comercio
electronico como internet, PSE
call center, televenta o tienda

virtual.

Cuando la persona sea objeto de

fraude, operacion no solicitada,
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no recibo del producto adquirido,
bien que no fue el solicitado,
producto defectuoso y en
contratos de tracto sucesivo o

cumplimiento periodico

No procede en los | Contratos de Cuando la compra no se haya
siguientes casos . . realizado por mecanismos
e Prestacion de servicios que

electronicos como el internet,
hayan comenzado con el

. PSE, Call center, televenta o
acuerdo del consumidor

o ) ) tiendas virtuales

e Suministro de bienes bienes
0 Servicios cuyo precio este
sujeto a fluctuaciones del
mercado financiero que el
producto no pueda controlar
y bienes confeccionados
segun las directrices del
consumidor

e Bienes que por su propia
naturaleza se imposibilita la
devolucion o ya sea que se

deteriore con rapidez.

Ejemplos: Loterias, bienes
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perecederos como ciertas

comidas y de uso personal.

Termino

5 dias habiles contados a partir de
la entrega del producto o de la
celebracion del contrato si fuese

prestacion de servicios.

5 dias habiles siguientes a la fecha
en que tuvo noticia de los
supuestos anteriormente

mencionados.

Tramite a seguir para el
consumidor luego de

interponer el Derecho

Devolver el bien o producto al
proveedor por los mismos medios y
en las mismas condiciones que le

fue entregado.

Asumir costos del envid.

Presentar una gqueja formal ante el

proveedor y devolver el producto

Notificar al emisor del
instrumento de pago electrénico
con el cual se hizo la compra la

reclamacion hecha al proveedor.

Finalidad y

consecuencia juridica

Resolucién del contrato y
devolucion del dinero que el

consumidor hubiese pagado

Devolucién del dinero al

consumidor

Sanciones al
consumidor por obrar

de mala fe

No se establece sancion alguna.

La Superintendencia podra
imponer sanciones luego de
comprobada la mala fe por un

valor de hasta 50 SMLMV
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Naturaleza de la norma | De orden publico Segln el articulo | De orden publico Segun el

4 de la Ley 1480 de 2011. articulo 4 de la Ley 1480 de 2011.

Como se habia hecho mencion, las dos figuras en comento guardan notables
diferencias pues su uso de da por razones diferente, por lo tanto, es importante que el lector
tenga en cuenta las similitudes y diferencias expuestas en el cuadro comparativo para no caer

en un error de confusidn al momento de hacer uso del Derecho de Retracto o la Reversion de
pago.

CAPITULO IIl. PROBLEMAS Y DIFICULTADES DEL CONSUMIDOR VIRTUAL EN EL

MARCO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Habiendo realizado un recuento del marco normativo del derecho al consumo vy el
comercio electronico, ademas de establecer los Derechos y garantias mas relevantes con los
cuales cuenta el consumidor virtual, es menester remontarnos a los principales problemas y
dificultades que, a nuestro criterio, el consumidor del e-commerce suele tener al momento de
realizar negocios juridicos por medios no tradicionales o cuando quiere hacer valer sus
Derechos que han sido vulnerados. Para este desarrollo se plantearan cuatro problemas en
concreto, el primero de ellos consistira en aclarar al lector las dudas en cuanto al acceso a la
administracion de justicia cuando se trate de vulneracion de derechos del consumidor por
medios electronicos por medio de un caso en concreto, planteando si en determinado caso la
entidad competente serd la Superintendencia de Industria y Comercio 0 un juez civil, asi
como cuando sera procedente la accidn, quien se encuentra legitimado, entre otros

planteamientos que se deben tener en cuenta al momento de acceder a la jurisdiccion
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ordinaria. El segundo consistira en la problematica referente a las plataformas web, las cuales
fungen como herramienta para el uso del comercio electronico. Finalmente se analizara los
problemas suscitados de las firmas digitales en Colombiay el derecho de retracto en el campo

del e-commerce.

ACCIONES PROCESALES DEL CONSUMIDOR VIRTUAL Y LIMITACION DE

COMPETENCIA DE LASIC

Es de importancia mencionar, que antes de interponer las acciones que se explicaran
a continuacion por medio de casos del comercio electrénico, el consumidor debera verificar
los datos del proveedor que por Ley le estan exigidos en el articulo 50 literal a de la Ley 1480
de 2011 “Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razon social, Numero de Identificacion
Tributaria (NIT), direccion de notificacion judicial, teléfono, correo electronico y demas
datos de contacto”. Esto para efectos de notificacion para una futura demanda, pues en el
caso de que el consumidor omitiere tener en cuenta estos datos y la compra se haya realizado,
se convertira en un arduo trabajo conseguirlos, pues en el caso de que el producto haya
provocado un dafio o sea defectuoso, el consumidor no tendra los suficientes datos del posible
demandado para poder acudir a la jurisdiccion. Por lo anterior se recomienda hacer exigible
por parte del consumidor al proveedor, las obligaciones descritas en el articulo anteriormente

mencionado.

Una vez el consumidor tenga los datos necesarios para poder interponer la accién,
tendra dos mecanismos procesales de gran importancia, la accion ordinaria de

responsabilidad por producto defectuoso y la accion ordinaria de proteccion al consumidor.
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Accidn ordinaria de responsabilidad por producto defectuoso

Para dar un mejor entendimiento de esta accion procesal, se hard alusion a un caso
dentro del contexto de comercio electronico, tema referente de esta investigacion. No sin

antes aclarar lo que se busca por medio de esta accion ordinaria.

Por medio de la presente, Se pretende buscar una presunta indemnizacion de
perjuicios por los dafios que pudiere ocasionar el producto o servicio solicitado al proveedor,

por lo cual, tenemos que tener en cuenta que por producto defectuoso se entiende lo siguiente:

Todos aquellos que no ofrecen seguridad a los usuarios, tomando en cuenta todas las
circunstancias, tales como su disefio la forma como han sido puestos en el mercado,
la publicidad, el empleo de instrucciones o advertencias, el uso previsible de un
producto, los materiales, el contenido y la condicion del producto (Mere, 2001, pag.

604).

Entendiendo de este modo, que el concepto de producto defectuoso no puede ser
observado desde una Optica cerrada, de pocos supuestos de hecho, por el contrario, contiene
un conglomerado de situaciones en el cual puede ser Util, pues hay varias circunstancias en

las cuales el consumidor virtual, puede hacer uso de esta accion.

Segun el articulo 56 del Estatuto de proteccion al consumidor, puede ser definida
como una “accidn jurisdiccional que pretende declarar la responsabilidad a los productores
o fabricantes de un producto por los dafios individuales tanto materiales como inmateriales,
a la integridad fisica o que atente contra la vida del consumidor, todo con ocasion del

producto defectuoso” (2011). Este procedimiento debera llevarse por medio de la jurisdiccion
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ordinaria, esto es, por medio de un juez civil, segun las disposiciones del codigo general del

proceso.

Teniendo en cuenta una nocién de lo que se entiende por producto defectuoso, es de

importancia tener en cuenta el siguiente caso:

El sefior David Cifuentes Villa radicado en Rionegro — Antioquia, por medio de la
plataforma online Ilamada “Electrodomestic online” con domicilio en la ciudad de Bogota,
decidié adquirir un horno microondas nuevo en dptimas condiciones por un valor de un
millon de pesos ($1.000.000) de pesos, dicho producto llego dias posteriores a su compra al
domicilio del sefior David, al siguiente dia de haber recibido el producto, el decide probar el
Horno microondas de acuerdo a las instrucciones dadas por el manual de compra, cuando
este llevaba pocos segundos de uso se recalienta y explota inmediatamente, causandole al
sefior David dafios a su integridad fisica, razén por la cual decide interponer una accion de
responsabilidad por producto defectuoso. Para ello, se deberan tener las siguientes

consideraciones:

En primer lugar, estamos en el campo del comercio electrénico, pues la compra fue
realizada por medios no tradicionales como la internet por medio de una plataforma online,
por lo cual no se tuvo algun tipo de contacto directo con el proveedor o sus productores. Asi
mismo el hecho ocurrido se enmarca en uno de los supuestos que trae la norma, pues ocasiona

un perjuicio a la integridad fisica que podria atentar contra la vida del consumidor.

Por el dafio ocasionado al consumidor virtual, en este caso a David, responderan y
tendran el deber de reparar todos los proveedores del producto defectuoso, para el caso en

concreto Electrodomestic online, aclarando que en el caso de ser varios, serd una
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responsabilidad solidaria, es decir, David podra hacer exigible el cumplimiento de la
obligacion a cualquiera de los proveedores, quedando a su arbitrio exigir a uno solo o a todos
los productores la responsabilidad por el producto defectuoso. La solidaridad es producto de
todo el proceso de produccion del bien, es decir, que hace referencia a toda la cadena de
produccién y comercializacion del producto, en donde cualquiera de estas atapas pudo
haberse producido el dafio. De igual modo, si uno de los productores en su etapa de
elaboracion del producto o comercializacion no tuvo incidencia en el dafio producido al
consumidor, tendra otras acciones contra el fabricante o responsable del perjuicio. Esto
quiere decir que David podrd demandar tanto a Electrodomestic Online que fue la

distribuidora del producto o a los fabricantes del horno microondas.

Asi mismo, la Corte Suprema de Justicia Sala de Casacion Civil (2009) establece una
responsabilidad especial en los casos de producto defectuoso, pues la misma ha establecido
la solidaridad entre productores y expendedores. “De igual forma la responsabilidad civil que

se deberd aplicar en estos casos, es objetiva” (2009).

La corte es enfatica en los asuntos anteriormente vistos, empero, deja otros a
interpretar, pues no aclara cuando se tratard de un asunto de responsabilidad civil contractual

0 extracontractual, por lo que se podrian plantear dos situaciones en especial.

La primera de ellas, dependera a quien se demande, de este modo, si el consumidor
opta por demandar al proveedor (Electrodomestic Online) que le suministro directamente el
producto defectuoso, estaremos en el campo de la responsabilidad civil contractual, pero si
decide demandar al productor del bien, persona con la cual no celebro el acto directamente,
ni conocia al momento del dafio, estaremos en el campo de la responsabilidad civil

extracontractual.
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Como segunda solucion, hacer uso del fuero general del domicilio del demandado o
del fuero del domicilio principal de la persona juridica, sus agencias o sucursales, dejando a
decision del consumidor, cualquiera de las opciones establecidas. Para el presente caso,
David debera demandar exclusivamente en la ciudad de Bogota, pues el domicilio general de

la plataforma, esta ubicado en esa ciudad.

Ahora bien, las personas legitimadas por activa para demandar, son los consumidores
que consideren que un producto les ha causado un perjuicio o un dafio, a su salud, a la
integridad fisica, o0 a su patrimonio, por lo que el Unico legitimado por activa sera David,
pues fue el Unico que sufrié un dafio a su integridad fisica. Por otro lado, se podran demandar
como parte pasiva a los productores que vendieron directamente el producto, o a los
elaboradores del producto que no han puesto en circulacion el bien, que tuvieron incidencia

en los dafios y perjuicios ocasionados al consumidor.

El competente para conocer la accion seran solamente los jueces civiles, por lo tanto,
se descarta a la Superintendencia de Industria y Comercio para dar tramite a este asunto. Para
determinar qué juez sera el competente, es de importancia establecer la cuantia del proceso,

sea de minima, menos y mayor cuantia, para el afio 2021 estan establecidos de la siguiente

forma:
Procesos Civiles Minima cuantia Menor cuantia Mayor cuantia
SMLMV pretensiones Pretensiones ~ son | Pretensiones superan

patrimoniales que no|superiores a 40|los 150 salarios
excedan el equivalente a|salarios  minimos | minimos mensuales,
cuarenta salarios minimos | pero que no excedan | esto es, superan los
de 150 salarios |$136.278.900 para el
minimos. 2021.
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Pretensiones econdmicas | Entre $36.341.041 y
sea iguales o inferiores a|$136.278.900.
$36.341.040.

Para determinar la cuantia en los procesos de accion ordinaria de responsabilidad civil
por producto defectuoso se debera tener en cuenta los efectos patrimoniales que genero el
producto defectuoso en contra del consumidor. Para el presente caso, David podra determinar
la cuantia teniendo en cuenta el valor del producto y sumado a esto, los dafios tanto
patrimoniales como extra patrimoniales que hubiera ocasionado el producto, para lo cual, en
el ultimo supuesto, se acudira a los pardmetros que ha establecido la jurisprudencia para tasar

los dafios extra patrimoniales.

Finalmente, el procedimiento que se debera seguir segin el codigo general del

proceso, sera el verbal, siguiendo las directrices establecidas en los articulos 368 al 373.
Accidn ordinaria de proteccion al consumidor

Se encuentra establecida en el articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, la cual tiene como
funcién principal proteger los derechos propios del consumidor, como la garantia de un
producto adquirido, el cumplimiento de las garantias contractuales, el derecho a la
informacién, publicidad engafiosa, o la proteccion de todos los derechos subjetivos,

establecidos en el estatuto del consumidor o en normas especiales.

Para pretendera por medio de un caso en concreto del comercio electronico, dar

explicacion a la presente accion ordinaria.

El sefior Oscar Javier Sanchez Diaz radicado en la ciudad de Medellin, Por medio de

la Pagina web especializada en celulares de alta gama “world cell phone” con domicilio en
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la ciudad de Cali, adquirio el dia 13 de junio del afio 2020 un celular IPhone 12 con una
garantia de dos afios por un valor de cuatro millones ($4.000.000), posteriormente, para el
dia 3 de febrero del afio 2021 el sefior Oscar alega de manera formal directamente a la
plataforma web que el dispositivo movil dejo de prender hace pocos dias, por lo cual solicita
la garantia acordada por los dos afios, pues el celular no duro ni siquiera un afio, a lo cual
world cell phone le responde que no accedera a la garantia puesto que no es comun que el
celular tenga ese comportamiento y que el dafio producido fue por culpa del consumidor,
pues no tuvo los cuidados pertinentes. Por estos motivos el sefior Oscar decide interponer la
accion de proteccion al consumidor, para lo cual, serd de importancia tener las siguientes

consideraciones:

En el presente caso se puede evidenciar la compra de un producto realizada por medio
del comercio electrénico, pues el trdmite se realizé por medio de una plataforma digital a
distancia, y no hubo un acercamiento directo de las partes del negocio juridico. Por lo tanto,
al ser la garantia del producto el asunto principal a tratar, segun lo establecido por el estatuto
del consumidor, la accién pertinente a tramitar, es la accién ordinaria de proteccion al
consumidor, que recuérdese que se puede interponer para diferentes supuestos, como la
garantia de un producto, cumplimientos contractuales, publicidad engafiosa y derecho de
informacion, para el caso en concreto se solicita el cumplimiento de la garantia del producto

(IPhone 12).

Por lo tanto, Oscar debe tener en cuenta que la accion debe ser tramitada por los
procedimientos del codigo general del proceso, ante la Superintendencia de industria y
comercio con las funciones jurisdiccionales que le otorga la constitucion, o también ante los

jueces civiles. El articulo 90 paragrafo tercero del CGP establece que “los procesos que
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versen sobre violacion a los derechos de los consumidores establecidos en normas generales
0 especiales, con excepcion de las acciones populares y de grupo, se tramitaran por el proceso
verbal o por el verbal sumario.” Para ello se daran tramite por medio del proceso verbal
sumario los casos de minima cuantia y por el proceso verbal los de menor y mayor cuantia.
La accién deberd tramitarse teniendo a consideracion las normas del Codigo General del

Proceso y los articulos 56 y 58 de la Ley 1480 de 2011.

La competencia, tratdndose de las acciones contempladas en el numeral 3 del articulo
56 de la ley 1480 de 2011, estara a cargo de los jueces civiles o las Superintendencia de
industria y comercio, lo cual quiere decir que el consumidor tiene la opcién de interponer la
accion donde lo considere acorde, de tal modo que, si se escogiera a la Superintendencia, los
jueces civiles perderian la competencia, son excluyentes uno del otro. Considero que es
viable llevar este tipo de procesos por medio de la Superintendencia, pues tiene mas
experticia sobre el tema y mas conocimiento en el derecho al consumo y garantias del
consumidor virtual. Para el caso en concreto, Oscar puede acudir a los jueces teniendo en
cuenta el fuero general del demandado en la ciudad de Cali o puede acudir ante la SIC, para
esta accion, no estd supeditado a los jueces civiles, como si se tiene contemplado con la

accion de producto defectuoso.

El Cddigo General del Proceso en su articulo 24, establece una competencia a
prevencion a la Superintendencia de industria y comercio para conocer sobre la violacion de
derechos del consumidor, que como se mencionaba, sera a juicio del demandante decidir si
acude ante la justicia ordinaria, esto es, al juez civil municipal o de circuito en razén de la

cuantia, o ante la Superintendencia en razon de sus funciones jurisdiccionales.
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Hay que tener en cuenta que la accion cuenta con un término de prescripcion, que se
contara dependiendo del derecho subjetivo que se pretenda reclamar o proteger, el articulo
58 numeral 3 contempla un término de un afio y la contabilizacion de este, se realizara de la

siguiente forma:

Si en la proteccion al consumidor lo que se busca es hacer efectiva la garantia, debera
presentarse la demanda a més tardar al afio siguiente a la expiracion de la misma. Para este
supuesto, que es acorde al caso, Oscar tendria la posibilidad de demandar hasta el 13 de junio

del afio 2022, pasada la fecha, quedara prescrita la accion.

Si se pretende proteger derechos en relacién con las controversias contractuales,

deberéa presentarse la demanda dentro del afio siguiente a la terminacion del contrato.

Si se pretende reclamar la proteccion al derecho a la informacion, temas de publicidad
engafiosa, o derechos subjetivos del consumidor, debera presentarse la demanda maés tardar

dentro del afio siguiente al momento en él tuvo conocimiento de los hechos.

Para interponer la accion de proteccién del consumidor, sea ante la Superintendencia
de industria y comercio o ante un juez civil, deber& haberse reclamado con anterioridad al
productor o proveedor, pues el articulo 58 de la Ley 1480 de 2011 en su numeral 5, exige
una reclamacién al proveedor, exponiendo las razones de inconformidad, puede ser de
manera escrita, telefonica o verbal, en un término no mayor a 15 dias habiles. De esta manera,
antes interponer la demanda sera menester agotar este requisito de procedibilidad, exigiendo
al productor la efectividad de la garantia del bien, solicitando la devolucion del dinero o el
cambio del producto, asi como la indemnizacién de perjuicios por incumplimientos

contractuales o publicidad engafiosa.
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El Estatuto del Consumidor, entiende cumplido el requisito de procedibilidad cuando
se presente un acta de conciliacion entre el consumidor y productor o por la constancia de
inasistencia o imposibilidad de celebrar un acuerdo. En el caso de que se llegue a un acuerdo
parcial por medio del acta de conciliacion, debe tenerse en cuenta que los hechos que fueron
acordados, no podran iniciarse en un proceso judicial, pues debe recordarse que la

conciliacion produce efectos de cosa juzgada.

La sentencia de la accion de la proteccion al consumidor deberd declarar la
responsabilidad por parte del proveedor o absolverlo, en el caso de ser responsable, debera
hacer cumplir la garantia, modificar la publicidad engafiosa o de ser el caso, indemnizar
perjuicios si se ha vulnerado el derecho a la informacion. La sentencia de primera instancia
es susceptible del recurso de apelacion, el cual serd tramitado por el superior jerarquico del
juez civil o la Superintendencia de Industria y comercio que haya llevado el asunto en primera
instancia, empero, los asuntos de Unica instancia no podran ser susceptibles del recurso de

apelacion.

Si en razén de la cuantia, el fallo del tribunal en segunda instancia, podria ser
susceptible del recurso de casacion ante la Corte Suprema de Justicia, este recurso debera
cumplir con los requisitos establecidos en el articulo 334 y 338 del Cddigo General del

Proceso.

Es de importancia hacer mencion que el Estatuto del Consumidor es un ordenamiento
que permite al juez fallar infra, extra o ultrapetita, resultando pertinente si tenemos en cuenta
que este ordenamiento promueve principios como la favorabilidad para los consumidores,

pues deben estar provistos de garantias sustanciales y procesales para garantizar sus derechos.
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Como se pudo observar, las acciones anteriormente observadas, generan un amplio
marco de proteccion al consumidor cuando sus derechos sean vulnerado, por lo cual

representan grandes ventajas, dentro de las cuales podemos observar las siguientes:

Tanto la accion de producto defectuoso como la accion ordinaria de proteccion al
consumidor son de caracter principal. Lo cual quiere decir que no estan supeditadas a la
interposicion de otras acciones previas, de igual forma, no son excluyentes una de la otra, por
lo que, si el consumidor lo considera necesario, podra interponerlas al mismo tiempo, pues
su finalidad es diferente. Poseen una amplia proteccion de derechos, pues protege tanto
derechos individuales como subjetivos, pues se podra solicitar al productor o proveedor
indemnizacién de perjuicios por un producto defectuoso, cumplimiento de garantias sobre
los productos, o un dafio producto del contrato en el cual se encuentran clausulas abusivas en

contra del consumidor.

El Codigo General del Proceso otorga unos plazos agiles, 1o que resulta que los
procesos tengan una mayor celeridad, pues tiene establecido que no podran durar mas de un

afio en primera instancia, ni mas de seis meses en segunda instancia.

Empero, también se pueden evidenciar algunas dificultades por parte del consumidor

para su ejercicio, como las que se mencionaran a continuacion:

Se pueden evidenciar ciertas restricciones a la Superintendencia de industria y
comercio en asuntos de proteccion al consumidor, pues en el caso de que se requieran
proteger derechos individuales, en cuanto a lo que se pretende es la indemnizacion de
perjuicios en contratos mercantiles, solo podremos acudir ante un juez civil o la justicia

ordinaria.
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Conforme a lo anterior, la corte Suprema de Justicia (2013) en la sentencia C-156
expone gue “la competencia de la Superintendencia de Industria y Comercio y las entidades
administrativas es taxativa, solo pueden ser asignados por Ley”, por lo tanto no tienen la
facultad de declarar indemnizacion de perjuicios a los productores o proveedores, se limita a
establecer obligaciones de hacer y no hacer o anular clausulas en determinados casos. De
acuerdo con el articulo 11 del Estatuto del Consumidor, la Superintendencia solo puede
ordenar, la devolucion del dinero, cambio del producto, mas no a ordenar el pago de una
indemnizacidn de perjuicios, funcion que corresponderia a los jueces civiles. Por lo tanto, si
nos situamos en el segundo caso, si por ocasion del dafio del dispositivo movil, Oscar sufriera
algun perjuicio, no podria solicitar ante la SIC la indemnizacién, pues para ello son solo

competentes los jueces civiles.

De igual forma, la accidon ordinaria por responsabilidad por producto defectuoso, solo
puede ser competencia de los jueces civiles, restringiendo toda competencia a la SIC,

eliminando la posibilidad de que los consumidores del e-commerce puedan acudir a ella.

En las dos acciones se hace necesario agotar la conciliacion previa como requisito de
procedibilidad, y en la accion de proteccién al consumidor se pide otro requisito adicional,
la reclamacién directa al proveedor antes de demandar, segln lo establece el articulo 58
numeral 5 del Estatuto del consumidor, pero el mismo establece que se entendera surtida esta

etapa si se adjunta el acta de audiencia de conciliacion.
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PROBLEMATICA EN CUANTO A LA FIRMA DIGITAL ESTABLECIDA EN LA LEY 527

DE 1999

Las firmas digitales junto a los contratos electronicos y el reconocimiento juridico de
los mensajes de datos son uno de los pilares fundamentales del comercio electrénico y han
sido uno de los grandes aciertos del legislador en el marco del e-commerce, sin embargo, hay
dificultades que se han venido presentando por parte de los consumidores al momento de
hacer uso de la firma digital, a tal punto que los consumidores y proveedores que la manejan

son pocos, si comparamos la cantidad de usuarios del comercio electrénico que no la usan.

Antes de entrar a analizar el problema en cuanto a la firma digital, es de importancia
hacer una precision conceptual que suele presentarse, y es establecer que la firma digital no
es lo mismo que firma electronica, no son semejantes, pues guardan algunas diferencias como

se observaran a continuacion.

FIRMA DIGITAL FIRMA ELECTRONICA

Consiste en un valor numérico que esta | Es necesario un método para poder verificar

adherido a un mensaje de datos. quien es el emisor del mensaje.

El receptor de la firma digital puede |Esta sujeto al estricto cumplimiento de
verificar si ha sido adulterada y la|requisitos tecnoldgicos en cuanto al emisor del

autenticidad de la misma. mensaje de datos.

Es necesaria una clave privada para poder | Tiene que estar sustentado por una norma
emitir el documento. vigente para ratificar la validez de los

documentos virtuales.
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Es necesario que por medios electrénicos | Las normas deben ajustarse a las nuevas
se pueda verificar que quien aparezca |realidades virtuales, por lo tanto, deben tener
como firmante, sea el mismo que origino | una constante evolucion y actualizacion.

el documento electronico.

Las entidades de certificacion son las | Para determinar la validez de una firma
encargadas de hacer la verificacion de la | electronica, deberd hacerse por medio de un
firma digital. perito 0 una persona experta en el tema, para

verificar el emisor de la firma.

Es necesaria una clave pablica, que debe

desencriptarse por una clave privada.

Es necesario establecer las diferencias entre estos dos conceptos para no caer en
confusion y poder determinar cuéles son las caracteristicas de cada una, pues en la préctica

suelen confundirse.

Ahora bien, la ley 527 de 1999 establece unas directrices a las cuales deben ajustarse

las firmas digitales, estas son:

Es Unica a la persona que la usa

e Essusceptible de ser verificada

e Esta bajo el control exclusivo del propietario de la firma

e Estaligada a la informacidn o mensaje, de tal manera que, si estos son cambiados,
la firma digital sera invalida

e Esta conforme a las reglamentaciones del Gobierno Nacional (1999).
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Hay que hacer hincapié al cuarto pardmetro adoptado, pues esta relacionado con la
informacidn o mensaje, pues si alguno de estos es modificado, la firma sera invalida, y en
Colombia solo se cuenta con un tipo de firmado que contempla esa misma disposicion que
establece la ley, esta es Public Key Cryptography, de la cual se ha hecho mencion en capitulos

anteriores y consiste segun la SIC en lo siguiente:

El emisor del mensaje encripta su mensaje con su clave, el cual sélo lo pueden ver
aquellos que tengan la clave publica; el proceso se completa cuando el emisor envia
una version corta del mensaje llamado Hash o Hash value y usa su clave para encriptar
el hash, el hash encriptado es la firma digital. La firma digital entonces se adjunta al
mensaje y ambos se envian al receptor. El receptor usa su clave publica para descifrar
el hash incluido en el mensaje. Dado que la firma digital es Unica para ambos, el
mensaje y la clave privada usado para crearlo, si el mensaje es cambiado en alguna
manera, el hash o el hash valué serén distintos (Superintendencia de Industria y

Comercio, 2001).

Es en este punto donde podemos evidenciar uno de los problemas de las firmas
digitales, pues la ley y la practica mercantil indirectamente esta ofreciendo solo un medio
idéneo para realizar la firma digital, esto es el método de Criptografia de clave publica, el
cual puede resultar molesto para el consumidor, teniendo en cuenta las continuas
modificaciones que suelen presentarse al momento de expirar las claves y por la no
posibilidad de acogerse a otro método de firmado. De igual modo, la superintendencia de
industria y comercio ha desarrollado el método que se viene utilizando en Colombia (Public
Key Cryptography) al establecer los estandares que deben ser utilizados al momento de hacer

uso de las firmas digitales, teniendo a consideracion la generacion de claves “un método de
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generacion de claves privada y publica que garantice la unicidad y la imposibilidad de estar
incurso en situaciones contempladas en el articulo 16 del Decreto 1747 de 2000~

(Superintendencia, 2002).

Por lo anterior, al consumidor del comercio electrénico que requiere de la utilizacion
de firmas digitales, se le restringe poder firmar contratos electrénicos, pues no se le facilita
la opcion de poder contar con otro mecanismo de firmado, haciendo volver al consumidor a
la préctica habitual del comercio por métodos tradicionales, y no permitiendo la expansion
del comercio electronico, trayendo de esta forma inseguridades, pues por la restriccion del
método de firmado, reducido a un solo método, hace que los consumidores virtuales no estén
usando métodos de autenticacion o firmas digitales, asi mismo los costos que pueden devenir
de la creacion de una firma digital, terminan por ser otro impedimento a esta tecnologia, por
lo tanto, el legislador debera ser abierto en cuanto a nuevos métodos de firmados, pues la ley
vigente indirectamente no da cabida a otros tipos de tecnologia vigente que se pueden ajustar
a las practicas mercantiles del consumidor virtual, incluso la ley modelo de comercio
electrénico la cual es fundamento de la ley 527 de 1999 es mas abierta en este campo que la

misma ley Colombiana, pues establece lo siguiente:

Cuando la ley requiera la firma de una persona, ese requisito quedara satisfecho en

relacion con un mensaje de datos:

a) Si se utiliza un método para identificar a esa persona y para indicar que esa persona

aprueba la informacion que figura en el mensaje de datos; y
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b) Si ese método es tan fiable como sea apropiado para los fines para los que se
generd o comunico el mensaje de datos, a la luz de todas las circunstancias del caso,

incluido cualquier acuerdo pertinente (CNUDMI).

Como se puede observar, la Ley Modelo CNUDMI deja abierta la posibilidad a otros
tipos de tecnologia para la realizacién de la firma digital, y no restringe su uso a un solo
método de firmado, pues esta Ley internacional entiende que el comercio electronico es un
area que necesita un campo abierto, pues su uso cada vez es mas utilizado por los
consumidores, cada dia se pasa mas de los métodos tradicionales de compra a los no
tradicionales, por lo cual el ordenamiento juridico mercantil necesita dar mas garantias a sus
usuarios, estableciendo mas métodos de validez y seguridad en cuanto a las firmas digitales,

buscando legitimar actos y negocios juridicos.

El comercio electronico es un area con tendencias a tener modificaciones
constantemente, la Ley 527 de 1999 a mas de 20 afios de vigencia sigue respondiendo a los
estandares mercantiles de algunos consumidores que cuentan con los medios para hacer uso
de las firmas digitales entre otros instrumentos electronicos, empero, los estandares de
seguridad de las firmas van cambiando, y se requiere que los diferentes o6rganos
gubernamentales ofrezcan mas garantias al respecto, de igual modo, se hace necesaria la
modificacion por parte del 6rgano legislativo de la ley de comercio electrénico, pues debe
tener un campo mas abierto para que nuevos usuarios del comercio electronico puedan
acceder con mayor facilidad a la firma digital, pues es una de las herramientas fundamentales
para la realizacion de negocios juridicos por medios electronicos, garantizando seguridad

juridica al consumidor virtual.
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De igual modo, el ordenamiento juridico mercantil debe ir acorde a los avances de la
Ley modelo de comercio electronico, ajustandose incluso a las directrices establecidas en el
afio 2017 en cuanto a los documentos transmisibles electronicos, pues da entrada a la firma
electronica en todo tipo de acto mercantil, siempre que se cumpla con los requisitos de
validez por los diferentes organismos de certificacion. La firma electrénica puede ser en
determinados casos una mayor garantia para el consumidor virtual, pues como se observo
anteriormente en las caracteristicas establecidas, puede representar una menor carga
probatoria en caso de un futuro litigio, pues en lo que respecta la firma digital, requiere
necesariamente de pruebas periciales que puedan verificar la autenticidad e integridad,
mientras que la firma electronica puede ser incluso una firma escaneada. Por lo tanto, la firma
digital debe tener leves cambios para un mayor uso, pues debe tener un contexto mas abierto
en cuanto a métodos de firmado, pues por esta falencia, los usuarios del e-commerce estan
transmigrando a la firma electrénica, la cual es viable para determinados casos, pero no goza
con la misma presuncion legal de no repudio de la firma digital, de igual forma, se considera
mas integra, pues se garantiza que la firma desde su emisidn hasta su transmision al receptor,
no ha sufrido ningun tipo de modificacion, brindando un mayor grado de seguridad que la

firma electronica.

Por lo anterior y por la seguridad e integridad que puede brindar la firma digital, se
sugiere sea utilizada en contratos mercantiles electrénicos, pagarés electrénicos, entre otros
documentos que revistan de importancia juridica, y la firma electronica puede ser utilizada
en correos electronicos, acceso para sistemas de informacion, entre otros documentos

virtuales de esta indole.
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PROBLEMATICA EN CUANTO A LAS PLATAFORMAS VIRTUALES DEL COMERCIO

ELECTRONICO

Las plataformas virtuales son una de las herramientas mas importantes del comercio
electrénico, pues por medio de estas, los consumidores virtuales adquieren bienes y servicios
segun las especificaciones que ofrecen, resultan ser vitales para las ventas no tradicionales o
a distancia, de igual modo el Estatuto del Consumidor se encarga de regular las
especificaciones que deben tener los productos como hemos visto en capitulos anteriores, sin
embargo, podemos evidenciar varios problemas practicos y legales que se verdn a

continuacion.

En la préactica se pueden evidenciar plataformas de ventas online que no garantizan
la calidad del producto ofertado, ni la proteccion del pago, vulnerando lo establecido por el
articulo 6 del Estatuto del Consumidor, de igual modo no muchas plataformas suministran la
informacidn necesaria para identificar al productor o proveedor, por lo cual, se hace necesario
por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio un estricto cumplimento de los
deberes del proveedor, pues por esta falta de informacion y poca astucia del consumidor al
realizar un negocio por medios electrénicos, se evidencian estafas por plataformas

fraudulentas.

Por otro lado, podemos evidenciar una falta de regulacion legal en cuanto a las
plataformas virtuales de venta, pues a pesar de que el estatuto es muy garantista con el

consumidor al hacer exigible el deber de:

Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y

actualizada su identidad especificando su nombre o razon social, Numero de
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Identificacion Tributaria (NIT), direccion de notificacion judicial, teléfono, correo

electronico y demas datos de contacto (Estatuto,2011).

Y de hacer exigible también por parte del proveedor el deber de “Suministrar en todo
momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada respecto de los
productos que ofrezcan” (2011) La ley no se preocupa del todo por hacer un analisis
exhaustivo de un filtro previo antes de ofertar un producto por medios electrénicos, tampoco
las plataformas hacen un debido control de los bienes que son publicados, pues han sucedido
casos en los cuales se ofertan productos que van en contra del orden publicos y de las buenas
costumbres, ofreciendo la posibilidad de realizar contratos de compra de bienes y servicios

en donde se evidencia un objeto ilicito a la luz del articulo 1519 del cddigo civil.

Teniendo en cuenta lo anterior, plataformas que hacen uso del comercio electrénico
como OLX, de renombre en Colombia, en el afio 2015 sin hacer un filtro previo, fue ofertado
un bebé de dos meses por un valor de doscientos millones de pesos ($200.000.000) la
vendedora se excusé diciendo que el motivo de la venta era por no tener los recursos
econdmicos necesarios para la manutencion del bebé, Por lo tanto el representante de OLX

para la época, Iban LApez, manifesto su descontento de la siguiente manera:

En la empresa lamentamos el incidente; nos oponemos a lo que va en contra de
nuestros términos y condiciones y de la ley, contamos con unos procesos internos que
buscan asegurar el cumplimiento de nuestras politicas y reconocemos que hubo una
falla. Estamos tomando las medidas que consideramos relevantes para que eso no
vuelva a suceder y poniendo los recursos adecuados para mejorar todos los dias. El

(Tiempo, 2015).
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No seria descabellado llegar a pensar en la existencia de plataformas virtuales en las
cuales se ofertan estupefacientes a nivel interno, pues se conocen casos internacionales en
los cuales se han evidenciado estas practicas por medio de plataformas virtuales, pues en
Alemania, fue desmantelado “el mayor mercado en linea del pais para la venta de
estupefacientes, asi como el arresto de once personas, incluyendo alemanes, holandeses y

polacos” Redaccion del (Universo, 2019).

Estos precedentes tanto nacionales como internacionales, hacen un llamado a los
organos gubernamentales para que se haga un estricto control previo o un filtro por el cual
deben de pasar los productos, antes de ser ofertados, pues de no hacerlos se vulnera la debida
practica mercantil del comercio electronico, pues se hace hincapié en que el Estatuto del
Consumidor ofrece notables garantias en cuanto a la informacidn del producto y las diferentes
acciones con las cuales cuentan los consumidores para proteger sus derechos cuando se
vulneran estas disposiciones, empero, la ley no obliga de manera directa a las plataformas

virtuales de venta hacer un examen o filtro previo de todos los productos que seran ofertados.

El articulo 53 del Estatuto del consumidor, pretende regular los portales de contacto

virtual de la siguiente manera:

Quien ponga a disposicion una plataforma electronica en la que personas naturales o
juridicas puedan ofrecer productos para su comercializacion y a su vez los
consumidores puedan contactarlos por ese mismo mecanismo, debera exigir a todos
los oferentes informacidn que permita su identificacién, para lo cual deberan contar
con un registro en el que conste, como minimo, el nombre o razén social, documento

de identificacion, direccion fisica de notificaciones y teléfonos (2011).
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El articulo en comento, exige informacion en cuanto a la persona que ofertara un
producto por medio de una plataforma virtual, sin embargo, no regula aun el examen previo
o filtro de un producto por parte de los portales virtuales antes de ser ofertados, lo cual deberia
ser necesario para que no lleguen al mercado productos ilicitos o ilegales que vayan en contra

de las disposiciones normativas que regulan el derecho del consumidor.

En concordancia con lo anterior, considero que no se pueden ofertar productos por
plataformas virtuales que no pasen un filtro previo y selectivo, pues en ocasiones se
evidencian algunos que van en contra de la ley, y las buenas costumbres. Hoy en dia, muchas
plataformas tienen métodos de analisis previos de productos, antes de ser ofertados,
rechazando de manera inmediata aquellos que no cumplan con los estandares nacionales, sin
embargo, se pueden evidenciar algunas que no cuentan con este proceso, lo cual puede llegar

a vulnerar la seguridad e indemnidad del consumidor virtual.

DIFICULTADES PARA EL EJERCICIO DEL DERECHO DE RETRACTO EN EL

COMERCIO ELECTRONICO

Si bien el derecho de retracto, puede ser utilizado por consumidores que realizan
compra de bienes de forma tradicional, también es una herramienta importante para el
consumidor que adquiere productos de manera digital o virtual, el Estatuto del Consumidor
ha traido cambios significativos para asegurar la proteccion del consumidor, sin embargo,
hay servicios por medio de plataformas digitales en los cuales se dificulta la posibilidad de
acceder a este derecho, como los servicios turisticos o de viaje y la venta de boletas virtuales
para determinados eventos, el problema deviene de los altos costos adicionales que representa
para el proveedor hacer la devolucion, observando en la practica que tanto los servicios

turisticos y venta de boletas, los proveedores avisan que no hay posibilidad de devolucion
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del dinero, representando dificultades para su uso e impedimentos para el uso normal de este
tipo de comercio. De igual forma, por medio de las plataformas digitales se suelen ofertar
bienes y servicios con descuentos o promociones, por lo tanto, el vendedor o productores
indican que no estan sujetos a cambio, y en muchas ocasiones los consumidores con el fin de
adquirir estos productos con beneficios, aceptan este tipo de términos y condiciones, y el
vendedor de esta forma se desliga de la obligacion de devolucién y por ende del derecho de

retracto, hecho que termina por dificultar el pleno uso de esta garantia del consumidor.

Teniendo a consideracion lo anterior, si bien el derecho de retracto pretende regular
el modelo tradicional de comercio como el virtual, no puede asimilarse que los métodos de
trasferencia son anélogos, por lo que las transacciones realizadas por medios virtuales deben
tener un tratamiento especial para establecer de una manera idénea los mecanismos de
defensa con los cuales cuenta el consumidor en este tipo de casos, entendiendo que el
consumidor que compra un producto de manera presencial puede verificar la calidad y
caracteristicas propias del bien, cosa que no puede ser verificada por el consumidor virtual
en un primer momento, pues siempre se tendra la incertidumbre del producto adquirido,
quedando en determinados casos en una posicion de desventaja, tal como lo consideran las
autoras Esterilla y Saya (2016) Pues aparte del punto tratado, Colombia no hace parte de
algiin convenio internacional encaminado a la resolucion de los conflictos suscitados

originados del comercio electronico.

Otra de las dificultades que se pueden evidenciar para el debido uso del derecho de
retracto en cuanto al consumidor del comercio electrénico es sobre los medios de

financiacion establecidos directamente por el proveedor, pues si bien, es una dificultad que
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se puede presentar en el comercio tradicional, también tiene incidencia en el marco del e-

commerce como se puede evidenciar en el siguiente ejemplo:

El sefior Guillermo Humberto Diaz Caballero, por medio de la plataforma digital de
“AlmacenesExito.com” adquiere unas chaquetas importadas por un valor de cuatrocientos
mil pesos ($400.000) las cuales fueron cancelados por medio de “MasterCard” la cual no es
el método de financiacién directo con el cual ellos cuentan pues es “PSE Exito”. Llegado el
producto al domicilio del sefior Guillermo, se percata de que las tallas de las chaquetas son
demasiado pequefias y, por ende, en el término establecido por la ley decide interponer el
derecho de retracto, para lo cual se le comenta que no puede hacer uso de él, pues el pago no
se realizé con los métodos de financiacion directos de la empresa. Caso en el cual se ve

limitado el uso del derecho de retracto cuando la compra se realiza por plataformas virtuales.

Hay que tener en cuenta que los medios de pag6 son instrumentos financieros,
utilizados en asuntos mercantiles, tales como la compra y venta de productos, estos son
billetes, monedas, tarjetas de crédito, pagos electronicos, entre otros. Mientras que la
financiacion puede ser definida como “la contribucion de dinero que se requiere para poder
concretar un proyecto o actividad, como ser el desarrollo del negocio propio” Diccionario

Real Academia (Eapaiiola, 2013).

La ley se encargd de regular y establecer el supuesto de los sistemas de financiacion
dados directamente por el proveedor al momento de hacer uso del derecho de retracto,
empero, el articulo 47 del Estatuto del Consumidor omitié la regulacién de sistemas de
financiacion de forma indirecta, por lo que se ha entendido que el legislador restringi6 el

derecho de retracto para este tipo de casos, por lo tanto, no se aceptarian pagos por medios
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virtuales diferentes a los que establece de manera directa la plataforma web donde se realizé

la compra o por otro medio de financiacion externa al negocio donde se adquirid el bien.

Por lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio se ha pronunciado al

respecto y se ha acogido a la postura del legislador exponiendo lo siguiente:

La facultad de retractacion se entiende pactada en los contratos que utilizan métodos
no tradicionales para las relaciones de consumo donde el vendedor otorga
financiacion directa, asi como en las ventas de tiempo compartido y en los contratos
a distancia, con la condicién de que los bienes por su naturaleza no deban consumirse
0 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 la devolucion del

dinero pagado por el consumidor (Superintendencia, Concepto 101794, 2013).

La SIC afade un término novedoso que no establecia el Estatuto al hablar de
financiacion directa pues la ley 1480 de 2011 no hace referencia al termino cuando es una
financiacion propia del lugar de la venta, la SIC también deja por fuera la financiacion de
terceros o indirecta y se aleja del problema juridico que se pretende analizar. Ante esta

problematica, posteriormente la SIC aclara lo siguiente:

Es importante que tenga en cuenta que el derecho al retracto por parte del consumidor,
procede cuando la financiacion la efecttia quien realiza la venta, por tanto, cuando el
pago se realiza mediante tarjeta de crédito, la financiacion proviene de un tercero, por

tanto, el retracto no seria viable (Superintedencia de Industria y Comercio, 2013).

Teniendo en cuenta lo anterior, la SIC rechaza toda posibilidad de hacer uso del

derecho de retracto cuando la financiacion provenga de un tercero, dejando en claro, como
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estipula la ley, que solamente se hara cuando el medio de financiacion provenga del

proveedor.

Una de las razones que podrian justificar en favor del consumidor la utilizaciéon de
medios de financiacién que no provengan solo del proveedor o productor, seria en base al
principio de in dubio pro consumatore, si tenemos en cuenta que los consumidores son sujetos
de especial proteccion por parte del ordenamiento juridico mercantil, tal postura la ha
recalcado incluso la Corte Constitucional, en la sentencia C-973 de 2002, teniendo como
referencia la proteccion constitucional que ostentan en el articulo 78 de la Carta Politica. De
igual forma el articulo 4 inciso 3 del Estatuto del Consumidor establece que “las normas de
esta ley deberan interpretarse en la forma mas favorable al consumidor.” (2011) Este
postulado hace referencia al principio anteriormente mencionado, el cual en principio busca
proteger a la parte débil de relacion contractual, buscando una interpretacion favorable de la

norma hacia el consumidor.

Teniendo en cuenta el principio de in dubio pro consumatore, deberia interpretarse
esta norma en un sentido mas benévolo hacia el consumidor, cuanto a los medios de
financiacion dados por el proveedor, pues en la préctica se limita su uso, y elimina la
posibilidad de una pluralidad de métodos de financiacion establecidos por terceros, por lo
anterior, se considera que el derecho de retracto deberia permitir a los consumidores su uso
en compra de bienes y servicios, permitiendo sistemas de financiacion de forma directa o

indirecta.

De igual forma, parte de la doctrina considera esta practica como anticonstitucional,

pues se argumenta lo siguiente:
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Destacamos que limitar el ejercicio del derecho de retracto cuando la transaccion se
pague “con sistemas de financiacion” es un requisito que desconoce los postulados
de igualdad que aclama el articulo 13 de la Constitucion. Nos parece que en este punto
el legislador se empecino en conservar un requisito anti consumidor y
discriminatorio. No es gratuito que la Constitucion sea la “norma de normas”. Si una
ley o parte de ella es incompatible con aquella, debera inaplicarse y dar prevalencia
al mandato constitucional. La expresion citada no debe aplicarse porque se trata de
una condicion evidentemente contraria a la Constitucion que claramente compromete
el derecho fundamental a la igualdad de los consumidores. En efecto, se trata de una
restriccion injustificada que confiere el derecho de retracto a quien paga mediante
sistemas de financiacion y se lo niega a quien lo hace inmediatamente en efectivo.
Esto es un castigo al consumidor por no recurrir al sistema de financiacion para

cumplir sus obligaciones (Remolina, 2013, pag. 379).

La interpretacion que nos da el autor en parte es viable, pues de establecer pluralidad
de métodos de financiacion de manera indirecta, el derecho de retracto no tendria limitacién

alguna al momento de hacer uso de él.

Podemos establecer que a dia de hoy no hay unidad de criterios pues encontramos
diferentes posturas por parte de la doctrina y por parte de la SIC, desde mi criterio considero
que se deberian de acoger las posturas en las cuales los métodos de financiacion indirectos
deberian aplicarse, con fundamento en el principio de indubio pro consumatore,
interpretando la norma de una manera méas favorable a los consumidores. De igual forma,
siguiendo los lineamientos de la SIC y de la Ley 1480 de 2011, se aconseja hacer el pago del

producto por los medios de financiacion establecidos por el proveedor, pues de no hacerlo,
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el consumidor podria perder el derecho a retractarse, teniendo en cuenta que esta es la postura

que viene operando en el ordenamiento juridico colombiano.

CONCLUSIONES

Como primera consideracion, en cuanto a la evolucion normativa, podemos observar
que Colombia a raiz de postulados internacionales como la Ley modelo de comercio
electronico, asi como las directrices establecidas por lamisma CNUDMI, ha presentado unos
estandares internacionales para una evolucion normativa interna considerable, atendiendo a
las realidades juridicas de los consumidores virtuales, estando a la par, de paises avanzados
en el tema, pues pudimos observar que antes de la expedicion de la ley 527 de (21 de agosto
de 1999) y 1480 de (2011), existian leyes que pretendian garantizar los derechos del
consumidor, y el comercio electronico se fue aplicando gradualmente en otras areas del
derecho hasta llegar al derecho del consumo, quedando expreso en el estatuto del consumidor
vigente, trayendo con él una normativa novedosa que no traia el estatuto de 1982 ( Decreto
3468), de esta forma el consumidor fue tomando mayor importancia en las actividades
juridico mercantiles, ademas de ser sujetos especiales de proteccidn constitucional por medio

del articulo 78 de la Carta Politica.

El avance del ordenamiento juridico mercantil, en pro de los derechos del
consumidor, nos lleva hasta la Ley 1480 de 2011, volviéndose la principal garantia en cuanto
a la proteccién del consumidor virtual, estableciendo obligaciones para los productores y
proveedores, acciones legales y procesales para salvaguardar sus derechos, funciones
jurisdiccionales a un drgano especializado como la SIC, la inclusion de la nocién del
consumidor virtual, entre otras consideraciones a resaltar, empero, la legislacién relativa al

consumidor en el comercio electronico debe ir en constante evolucion, pues son dos
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conceptos que en su mayoria de postulados suele tratarse por separado, por lo que seria de
gran importancia, una normativa general que unificara el comercio electrénico en el marco
del derecho al consumo, pues estos dos conceptos han ido creciendo con el paso del tiempo,
y con el pasar de los dias, cada vez son mas las personas que adquieren bienes y servicios
por medios electronicos, la pandemia producida por el Covid-19 y el distanciamiento social,
fue salto exponencial de pasar de compra bienes por métodos tradicionales a los no
tradicionales, por lo que es un campo que debe protegerse por los diferentes Grganos

gubernamentales.

La Ley de comercio electrénico expedida a finales del siglo XX se ha convertido en
un pilar fundamental en el ordenamiento juridico, pues abre paso a una nueva era virtual,
dando claridad y nociones sobre definiciones en cuanto al tema, como los mensajes de datos,
firmas electrdnicas, y el mismo comercio electrdnico, estableciendo para el consumidor y en
general los usuarios virtuales, certeza sobre el uso de esta modalidad. De igual forma. La Ley
se ajusta a los parametros de la ley modelo CNUDMI, la cual se ha convertido en un punto

de referencia a nivel internacional.

En concordancia con el acapite anterior, la normativa colombiana en cuanto el
derecho del consumo y el comercio electronico, se encuentra al nivel de paises
industrializados, pues Colombia en base a la Ley modelo, expidi6 una normativa que se ajusta
a las realidades sociales y virtuales del e-commerce, siendo un pais referente en América
Latina, sin embargo, y a pesar de los grandes avances que hemos podido denotar, hay temas
que deben tenerse en consideracion, pues resultan ser obstaculos para el consumidor en la

practica diaria.
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Las firmas digitales establecidas en la ley 527 de 1999, han sido uno de los grandes
aciertos del legislador, pues brindan una mayor seguridad al momento de realizar contratos
mercantiles por medios electronicos, sin embargo es necesaria una actualizacion de la norma,
pues el acceso de los consumidores a una firma digital se ve limitada, pues desde el analisis
de la norma, solo se evidencia un solo organismo de firmado en Colombia, por lo cual los
consumidores optan por volver a los métodos tradicionales de mercado o adquirir una firma

electronica, la cual es mas accesible y presenta menor carga probatoria en un eventual litigio.

El derecho de retracto es una herramienta importante con la cual cuenta el consumidor
virtual, pues se le habilita la posibilidad para que, dentro del término de 5 dias habiles, pueda
desistir del producto comprado, sin la necesidad de que el producto tenga algin defecto, pues
podra hacer uso de este derecho si asi lo considera, sin tener que dar algn tipo de explicacion
al proveedor o productor, asi mismo aplica para ventas por métodos no tradicionales como
ventas por sitios web, de igual forma, es aconsejable hacer uso de él, cuando se trate de
productos no consumibles 0 que no se hayan ejecutado antes de 5 dias, término que es garante
con el consumidor si se tiene en cuenta que en el antiguo estatuto del consumidor el termino
era de tan solo dos dias héabiles siguientes a la celebracion del contrato. A pesar del avance
evolutivo que ha tenido el derecho de retracto, todavia se logra evidenciar un problema en lo
relativo a los medios de financiacion, pues en la actualidad se le restringe al consumidor
virtual la posibilidad de hacer uso del derecho cuando realiza el pago por medios que no
fueron ofrecidos directamente por el productor o proveedor, por lo que deja por fuera medios
de financiacion ofrecidos por terceros que son totalmente validos y legales, vulnerando de
este modo el derecho a la reclamacion y por algunos autores, el derecho a la igualdad

establecido en la constitucion, asi mismo, no existe unidad de criterios pues las posiciones
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en cuanto a esta problematica son variadas, pues la SIC y la corte han sido enfaticas en estar
acorde con las posturas del legislador, la SIC ha intentado por medios de conceptos aclarar
dudas al consumidor, estableciendo que son solo validos los métodos de financiacion
ofrecidos de forma directa con el proveedor, por otra parte, la doctrina observada, ha sido
enfatica en argumentar la evidente restriccion del derecho. Mi postura se acoge a la
posibilidad de que los medios de financiacion se puedan utilizar de manera directa e indirecta
cuando haya razones justificables para ello, ademas no hay que desconocer que la ley
mercantil tiene que interpretarse en favor al consumidor, teniendo en cuenta el principio de

indubio pro consumatore.

Asi mismo, una vez vulnerado alguno de los derechos del consumidor y agotados
ciertos requisitos de procedibilidad, es de importancia resaltar la importancia de las acciones
ordinarias que fueron tratadas, pues representan una herramienta fundamental para proteger
los derechos de los consumidores, empero, se resalta la limitacion jurisdiccional por parte de
la SIC como un problema de acceso a la justicia en determinados casos a un 6rgano
especializado, pues a pesar de tener una competencia considerable para ciertos casos, en
nuestro ordenamiento juridico ain no se puede acceder a la SIC para la reclamacién de
indemnizacién de perjuicios por la vulneracion de los derechos individuales de los
consumidores, de esta forma, se hace méas gravoso para el consumidor tener que tramitar dos
procesos, uno ante el juez civil reclamando lo anteriormente mencionado y otro ante la SIC
para que establezca solo obligaciones de hacer y no hacer o anular clausulas abusivas en
determinados casos, en mi concepto, la SIC deberia tener competencia cuando se pretenda
reclamar una accion de indemnizacion de perjuicios, lo cual representaria celeridad y

practicidad para el consumidor al momento de acudir ante la Superintendencia de industria 'y



Pagina |92

comercio en funcidn de sus atribuciones jurisdiccionales, de igual forma, este érgano por su
experticia en el tema, le permitiria tener un conocimiento suficiente para poder fallar por

medio de un solo procedimiento sobre los temas tratados.

A pesar de las limitaciones de la SIC en cuanto a declarar responsabilidad por dafios
y perjuicios, se consolida como el principal garante para la proteccion de los derechos del
consumidor en sus diferentes facetas, tanto presencial como virtual, y se le delegan funciones
tendientes a mantener una armonia entre consumidores, proveedores y productores. De igual
forma los casos expuestos por medio de las fichas jurisprudenciales fueron atendidos con

total celeridad, demostrando la celeridad y efectividad de la SIC con estos asuntos.

Se puede denotar que las normas mercantiles son garantistas con los consumidores,
sin embargo, los consumidores tienen que demostrar suma diligencia al momento de hacer
compras por medios virtuales, y exigir a los proveedores las deberes que tienen por mandato
legal de ofrecer informacion suficiente en cuanto al producto y al vendedor mismo, pues
como se mencionaba anteriormente, a falta de informacion, y ante un posible litigio, para el
consumidor serd mas gravoso la obtencion de esta informacion para la realizacion de una
demanda, y puede exponerse ante un negocio fraudulento que le ocasionara perjuicios, por
estos motivos, es de importancia que los consumidores sean mas cercanos a la normativa del
comercio electronico y derecho al consumo expuesta en los capitulos anteriores, para
fortalecer la toma de decisiones de una manera mas razonable, y previo a un negocio por
medios electronicos, se informe de los mecanismos juridicos con los cuales cuenta, pues por
el desconocimiento de la ley mercantil, puede dejar pasar el termino de acciones, como por

ejemplo el derecho de retracto, entre otras acciones ordinarias con las cuales cuenta.
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Las plataformas digitales son una de las principales herramientas del comercio
electronico, sin embargo, se hace énfasis en la regulacion de un filtro previo de los productos
que seran ofertados, pues algunos van en contra de las normas imperativas y las buenas
costumbres mercantiles, el Estatuto del Consumidor en su articulo 53 regula los portales de
contacto o las plataformas electrénicas, y establece el deber de informacién que deben de
tener los proveedores al momento de comercializar un producto o para la identificacion del
mismo vendedor, asi como los datos en cuanto al nombre o razon social, empero, no hace
mencion a los pasos previos por los que debe pasar un producto antes de ser vendido, por lo
que se entiende que un usuario puede facilmente ofertar ante el publico por medio del
comercio electrénico un servicio o bien que sea contrario a las disposiciones mercantiles.
Hay plataformas en las cuales los productos no los sube un solo vendedor, sino que se deja a
la libre disposicion de las personas publicitar productos o servicios, caso de OLX o Mercado
Libre, motivo por el cual, para la plataforma digital se hace muy gravoso estar al tanto de
cada producto que se sube al mercado online, permitiendo en determinados casos la venta de
productos ilicitos como se vio en capitulos anteriores. Ante este problema estructural y legal
de las plataformas online, se hace énfasis en la necesidad de hacer exigible a los portales de
venta, un control o filtro previo de un producto antes de ser ofertado al publico por medio del

comercio electronico.

Los problemas evidenciados son asuntos que el consumidor debe tener en cuenta al
momento de hacer uso del e-commerce, y es de importancia traerlos a consideracion pues las
nuevas realidades culturales y sociales apuntan a un aumento exponencial de usuarios que

hacen y haran parte del comercio electronico en los proximos afos.
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