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Productor

)Proveedor 0

Quien de manera habitual
directa o indirectamente
diseie, produzca, fabrique,
ensamble o importe
productos

[sujetos a reglamento
técnico o medida sanitaria o
fitosanitaria]

Producto

Todo bien o servicio Consumidor
>

Expendedor

Quien de manera habitual
directa o indirectamente
ofrezca, suministre,
distribuya o comercialice
productos

con o sin animo de lucro.

Duna

o Usuario

Toda persona natural o
juridica que

como destinatario final
adquiera, disfrute o utilice
un determinado producto,
cualquiera que sea su
naturaleza

para la satisfaccion de una
necesidad propia, privada,
familiar o doméstica y
empresarial cuando no esté
ligada intrinsecamente a su
actividad econdmica.



Informacion y Publicidad



Informacion

Obligacién

Los proveedores y productores deberan
suministrar a los consumidores

informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea
sobre los productos que ofrezcan

En todos los casos la informacion minima debe
estar en castellano

Consecuencias

seran responsables de todo dafio que sea
consecuencia de la inadecuada o insuficiente
informacion.
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Informacion:
Todo contenido y forma de dar a conocer

la naturaleza,

el origen,

el modo de fabricacion,

los componentes,

los usos,

el volumen, peso o0 medida,

los precios,

la forma de empleo,

las propiedades,

la calidad, la idoneidad o la cantidad,

y toda otra caracteristica o referencia relevante
respecto de los productos que se ofrezcan o
pongan en circulacion,

asi como los riesgos que puedan derivarse de
sSu consumo o utilizacion.



Informacion minima

Por el Productor:

Instrucciones para el correcto uso o consumo,
conservacion e instalacion del producto o
utilizacion del servicio

Cantidad, peso o volumen, en el evento de
ser aplicable

La fecha de vencimiento cuando ello fuere
pertinente

Las especificaciones del bien o servicio.
Cuando la autoridad competente exija
especificaciones técnicas particulares, estas
deberan contenerse en la informacion minima

Por el Proveedor:

Garantias que asisten al consumidor o
usuario

Precio en pesos colombianos
incluidos todos los impuestos y costos
adicionales de los productos
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Precio.

Los costos adicionales al precio (estudio de
crédito, seguros, transporte o cualquier otra
erogacion a cargo del consumidor) deben
especificar el motivo y el valor

El precio debe informarse visualmente: el
consumidor solo estara obligado a pagar el
precio anunciado.

En el evento de que aparezcan dos (2) o mas
precios, que existan tachaduras o
enmendaduras, el consumidor solo estara
obligado al pago del precio més bajo de los
gue aparezcan indicados, sin perjuicio de las
sanciones a que hubiere lugar de conformidad
con la presente ley.



Publicidad

_ Medio de comunicacion _
Anunciante > Consumidor

Obligacion

Las condiciones objetivas y especificas
anunciadas en la publicidad obligan al
anunciante, en los términos de dicha publicidad.

Publicidad: Toda forma y contenido de
comunicacion que tenga como finalidad influir en
las decisiones de consumo.

Prohibicion Publicidad engafosa: Aquella cuyo mensaje no

Esta prohibida la publicidad engafiosa. corresponda a la realidad o sea insuficiente, de
manera que induzca o pueda inducir a error,
engafo o confusion.

Productos nocivos para la salud

* Enla publicidad de productos que por su naturaleza o componentes sean nocivos para la salud,
se advertira claramente al publico acerca de su nocividad y de la necesidad de consultar las
condiciones o indicaciones para su uso correcto, asi como las contraindicaciones del caso. El
Gobierno podra regular la publicidad de todos o algunos de los productos de que trata el presente
articulo.

* La Ley puede prohibir la publicidad para productos que afectan la salud.
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Responsabilidad
por publicidad enganosa

Responsabilidad

El anunciante sera responsable de los perjuicios que cause la
publicidad engafiosa.
El medio de comunicacion sera responsable solidariamente
solo si se comprueba dolo o culpa grave.
El anunciante solo podra exonerarse de responsabilidad,
cuando demuestre

« fuerza mayor

« caso fortuito o

« que la publicidad fue adulterada o suplantada sin que se

hubiera podido evitar la adulteracion o suplantacion.

Duna



Promociones y Ofertas

Definiciéon de “Promociones y ofertas”:

Obligaciones y condiciones

Los términos de las promociones y ofertas
obligan a quien las realice y estaran sujetas a
las normas incorporadas en la presente ley.
Las condiciones de tiempo, modo, lugar y
cualquier otro requisito para acceder a la
promocion y oferta, deberan ser informadas al
consumidor en la publicidad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas
a que haya lugar, de no indicarse la fecha de
iniciacion de la promocion u oferta, se
entendera que rige a partir del momento en
gue fue dada a conocer al publico.

La omisién de la fecha hasta la cual esta
vigente o de la condicion de que es valida
hasta agotar inventario determinado, hara que
la promocidn se entienda valida hasta que se
dé a conocer la revocatoria de la misma, por
los mismos medios e intensidad con que se
haya dado a conocer originalmente.

Duna

a.

Ofrecimiento temporal de productos en
condiciones especiales favorables o de
manera gratuita como incentivo para el
consumidor.

Ofrecimiento de productos con un contenido
adicional a la presentacion habitual, en
forma gratuita o a precio reducido,
Ofrecimiento de productos que se haga por
el sistema de incentivos al consumidor,
tales como rifas, sorteos, concursos y otros
similares, en dinero, en especie 0 con
acumulacion de puntos.



Calidad, ldoneidad y Seguridad



ldoneidad, Sequridad y Calidad

Obligacion
Todo productor debe asegurar idoneidad,
seguridad y la calidad ofrecida de los productos
gue ofrezca o ponga en el mercado.
En ningun caso estas podran ser inferiores o
contravenir lo previsto en reglamentos técnicos y
medidas sanitarias o fitosanitarias.

Incumplimiento

—

—>» Responsabilidad por Garantia

~>» Responsabilidad por producto defectuoso

=» Responsabilidad Administrativa Individual

Duna

Idoneidad o eficiencia: Aptitud del producto para
satisfacer la necesidad o necesidades para las
cuales ha sido producido o comercializado.

Seguridad: Condicion del producto conforme con
la cual en situaciones normales de utilizacion,
teniendo en cuenta la duracién, la informacion
suministrada en los términos de la presente ley y
si procede, la puesta en servicio, instalaciéon y
mantenimiento, no presenta riesgos irrazonables
para la salud o integridad de los consumidores.
En caso de que el producto no cumpla con
requisitos de seguridad establecidos en
reglamentos técnicos o medidas sanitarias, se

8re_sumiré insequro.
alidad: Condicion en que un producto cumple

con las caracteristicas inherentes y las atribuidas
por la informacion que se suministre sobre él.



Garantias



Garantias

Comprende: Garantia: Obligacion temporal, solidaria a cargo
. Garantia Legal gel productor y el proveedor, de respohder por el
; _ uen estado del producto y la conformidad del
 Garantias Suplementarias mismo con las condiciones de idoneidad, calidad
y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas.
La garantia legal no tendra contraprestacion
adicional al precio del producto.

Responsabilidad solidaria entre productory  Garantia legal. Es la obligacion, en los términos

proveedor de esta ley, a cargo de todo productor y/o
Exoneracion por: proveedor de responder por la calidad, idoneidad,
* Fuerza mayor o caso fortuito seguridad y el buen estado y funcionamiento de

* Hecho de un tercero los productos.

* Uso indebido por parte del consumidor
 |natencion a las instrucciones de
instalacion, uso o mantenimiento
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Garantia Legal

Alcance

En servicios con obligacion de medio: las
condiciones de calidad en la prestacion del
servicio, segun las condiciones establecidas
en normas de caracter obligatorio, en las
ofrecidas o en las ordinarias y habituales del
mercado.

La entrega o distribucion de productos con
descuento, rebaja o con caracter promocional
esta sujeta a las reglas contenidas en la
presente ley.

Duna

Término
« El dispuesto por la ley o por la autoridad
competente

« Silaley no dispone, el anunciado por el
productor y/o proveedor
« Sino se anuncia, sera de:
« 10 afos para estabilidad de obra de
bienes inmuebles
1 afio para acabados
« 1 afio para productos nuevos no
perecederos
« 3 meses para productos usados no
perecederos
« La fecha de vencimiento o expiracion
para productos perecederos
« 3 meses para servicios de reparacion
gue supongan la entrega del bien



~N o

Contenido de la Garantia Legal

Reparacion, transporte y suministro oportuno de los repuestos, o reposicion o devolucion del
dinero

En caso de repetirse la falla, a eleccion del consumidor: nueva reparacion, devolucion total o
parcial del precio pagado o al cambio parcial o total del bien por otro de la misma especie,
similares caracteristicas o especificaciones técnicas

En servicios, a eleccién del consumidor: prestacion del servicio en las condiciones en que fue
contratado o devolucién del precio

Suministrar instrucciones para la instalacion, mantenimiento y utilizacion de los productos de
acuerdo con la naturaleza de estos.

Disponer de asistencia técnica para la instalacion, mantenimiento de los productos y su
utilizacién, de acuerdo con la naturaleza de estos. La asistencia técnica podra tener un costo
adicional al precio.

La entrega material del producto y, de ser el caso, el registro correspondiente en forma oportuna.
Contar con la disponibilidad de repuestos, partes, insumos, y mano de obra capacitada, aun
después de vencida la garantia, por el término establecido por la autoridad competente, y a falta
de este, el anunciado por el productor.

Las partes, insumos, accesorios o componentes adheridos a los bienes inmuebles que deban ser
cambiados por efectividad de garantia, podran ser de igual o mejor calidad, sin embargo, no
necesariamente idénticos a los originalmente instalados.

En los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien, repararlo, sustituirlo
por otro de las mismas caracteristicas, o pagar su equivalente en dinero en caso de destruccion
parcial o total causada con ocasion del servicio defectuoso.

Duna



Garantias Suplementarias

Casos especiales

Productos adquiridos en el exterior con
garantia global o valida en Colombia: se

puede exigir al representante de la marca en

Colombia

Productos imperfectos, usados, reparados,

remanufacturados, repotencializados o
descontinuados

Duna

Garantias Suplementarias.

« Ampliacion o Mejora de la Garantia Legal

« Gratuita u onerosa (en este caso, con
aceptacion expresa del consumidor)

» Otorgada por el productor, el proveedor o un
tercero especializado

» Debe constar por escrito, ser de facil
comprension y con caracteres legibles a
simple vista



Responsabilidad por
productos defectuosos



Responsabilidad por dano
por productos defectuosos

Responsabilidad solidaria entre productor y Producto defectuoso es aquel bien mueble o
expendedor inmueble que en razon de un error el disefio,
Elementos fabricacion, construccion, embalaje o informacion,
* Producto defectuoso no ofrezca la razonable seguridad a la que toda
+ Dafo persona tiene derecho.
* Nexo causal ~
Exoneracion Dano :
1. Fuerza mayor o caso fortuito: « 1. Muerte o lesiones corporales, causadas por
2. Culpa exclusiva del afectado; el producto dgfectuoso; _
3. Hecho de un tercero: « 2. Los producidos a una cosa diferente al
4. Cuando no haya puesto el producto en producto defectuoso, causados por el
circulacion: producto defectuoso.
5. Cuando el defecto es consecuencia directa
de la elaboracion, rotulacion o
empaquetamiento del producto conforme a
normas imperativas existentes, sin que el
defecto pudiera ser evitado por el productor
sin violar dicha norma,;
6. Cuando en el momento en que el producto

fue puesto en circulacion, el estado de los
conocimientos cientificos y técnicos no
permitia descubrir la existencia del defecto. al

Duna



Deber de informar
sobre productos defectuosos

Quién: un miembro de la cadena de produccion,
distribucion y comercializacion
Cuéndo: cuando tenga conocimiento de que al
menos un producto fabricado, importado o
comercializado por él, tiene un defecto que ha
producido o puede producir un evento adverso
gue atente contra la salud, la vida o la seguridad
de las personas
Qué:
« debera tomar las medidas correctivas frente a
los productos no despachados y los puestos
en circulacion, y
* debera informar el hecho dentro de los
tres (3) dias calendario siguientes a la
autoridad que determine el Gobierno
Nacional.
Y si no:
Responde solidariamente con el productor

Duna



Proteccion Contractual



Proteccion contractual

Proteccion especial

Contratos de adhesion

Clausulas abusivas

Operaciones mediante sistemas de
financiacion

Ventas que utilizan métodos no tradicionales
0 a distancia

Proteccion del consumidor de comercio
electronico

Especulacion, acaparamiento y usura
l

Duna



Proteccion especial

Interpretacion favorable al consumidor
Productos no requeridos

Prohibicidon de ventas atadas

Prohibicion de incentivos o premios a la
aceptacion de un término contractual

——

-

Duna



Contratos de adhesion

Requisitos

1. Informacion suficiente, anticipada y expresa
al adherente

2. ldioma castellano

3. Condiciones concretas, claras y completas

4. Caracteres legibles a simple vista y sin incluir
espacios en blanco

5. En contratos de seguros, el asegurador hara
entrega anticipada del clausulado al tomador,
explicandole el contenido de la cobertura, de
las exclusiones y de las garantias

Obligacién

Entrega de constancia escrita y términos de la
operacion al consumidor a mas tardar dentro de
los tres (3) dias siguientes a la solicitud.

Clausulas prohibidas

* Modificacion unilateral del contrato

« Sustraccion de obligaciones por parte del
productor y/o proveedor
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Contrato de adhesion: Aquel en el que las
clausulas son dispuestas por el productor o
proveedor, de manera que el consumidor no
puede modificarlas, ni puede hacer otra cosa que
aceptarlas o rechazarlas.

El hecho de que algunas clausulas de un contrato
hayan sido negociadas, no impide la aplicacion
de estas normas



Clausulas de permanencia

~ minima
O max. 1 ano D

Prérroga automatica

Clausula de permanencia minima Clausula de prorroga automatica. Es la

* Debe ser expresa estipulacion contractual que se pacta en los

« Se debe ofrecer alternativa sin permanencia  contratos de suministro en la que se conviene
minima que el plazo contractual se prorrogara por un

* Solo cuando el consumidor obtenga una término igual al inicialmente convenido, sin
ventaja sustancial frente a las condiciones necesidad de formalidad alguna, salvo que una
ordinarias del contrato (subsidios, pago en de las partes manifieste con la debida antelacion
cuotas, tarifas con descuento sustancial) su interés de no renovar el contrato.

» Se pactaran por una sola vez, al inicio del
contrato

* Se puede ampliar solamente cuando el
proveedor ofrezca nuevas condiciones que Terminacion anticipada
representen una ventaja sustancial respecto  »  Se puede terminar el contrato en cualquier
de las condiciones ordinarias momento sin que haya lugar al pago de

Terminacién anticipada sumas relacionadas con la terminacion

* Obligacion de pagar el valor proporcional del anticipada del contrato
subsidio otorgado por los periodos que hagan -  Salvo que se haya pactado una nueva
falta para su vencimiento clausula de permanencia minima

Duna



Clausulas abusivas (1)

Clausulas ineficaces de pleno derecho

1.

2.
3.

Limitaciones de responsabilidad del
productor o proveedor

Renuncia de los derechos del consumidor
Inversion de la carga de la prueba en
perjuicio del consumidor

Traslado de la responsabilidad del productor
0 proveedor al consumidor o un tercero
Autorizacion al productor o proveedor a no
reintegrar lo pagado si no se ejecuta en todo
0 en parte el objeto contratado

Obligacién del consumidor de cumplir, aun
cuando el productor o proveedor no cumpla
Facultad del productor o proveedor de
determinar unilateralmente si la ejecucion del
contrato se ajusta a lo estipulado en el
mismo

Duna

Definicion general

Son clausulas abusivas aquellas que producen
un desequilibrio injustificado en perjuicio del
consumidor y las que, en las mismas
condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en
gue el consumidor puede ejercer sus derechos.
Para establecer la naturaleza y magnitud del
desequilibrio, seran relevantes todas las
condiciones particulares de la transaccion
particular que se analiza.



10.
11.

12.
13.

14.

Clausulas abusivas (2

Impidan al consumidor resolver el contrato
por incumplimiento del productor o
proveedor, salvo en el caso del
arrendamiento financiero;

Presunciones de manifestacion de voluntad
del consumidor

Pago de intereses no autorizados legalmente
Para la terminacién del contrato impongan al
consumidor mayores requisitos a los
solicitados al momento de la celebracién del
mismo, 0 que impongan mayores cargas a
las legalmente establecidas cuando estas
existan;

Clausula compromisoria

Restricciones a la facultad de hacer efectivas
las garantias, en los contratos de
arrendamiento financiero y arrendamiento de
bienes muebles.

Prohibicién de dar por terminado el contrato
en cualquier momento o sanciones por la
terminacion anticipada, a excepcion de lo
contemplado en la ley

Duna



Operaciones mediante
sistemas de financiacion

Aplica a:

Operaciones de crédito otorgadas por
personas naturales o juridicas cuyo control y

vigilancia sobre su actividad crediticia no haya

sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular

Contratos de adquisicion de bienes o
prestacion de servicios en que el productor o
proveedor otorgue de forma directa
financiacion

Adicionalmente:
El nimero de cuotas de pago de un crédito de 3.

consumo debe ser pactado de comun
acuerdo con el consumidor.

Queda prohibida cualquier disposicién
contractual que obligue al consumidor a la
financiacion de créditos por un minimo de
cuotas de pago.

Duna

Obligaciones

1.

4.

Informar al consumidor, al momento de
celebrase el respectivo contrato, de forma
integra y clara, el monto a financiar, interés
remuneratorio y moratorio, en términos de
tasa efectiva anual que se aplique sobre el
monto financiado, el sistema de liquidacion
utilizado, la periodicidad de los pagos, el
namero de las cuotas y el monto de la cuota
que debera pagarse periédicamente.

Fijar las tasas de interés que seguiran las
reglas generales, y les seran aplicables los
limites legales;

Liquidar los intereses moratorios Unicamente
sobre las cuotas atrasadas

En caso que se cobren estudios de crédito,
seguros, garantias o cualquier otro concepto
adicional al precio, debera informarse de ello
al consumidor en la misma forma que se
anuncia el precio.



Ventas a distancia

Obligaciones
Cerciorarse de que la entrega del bien o

1.

servicio se realice efectivamente en la

direccion indicada por el consumidor y que

este ha sido plena e inequivocamente
identificado.
Permitir que el consumidor haga

reclamaciones y devoluciones en los mismos

términos y por los mismos medios de la
transaccion original.

Mantener los registros necesarios y poner en

conocimiento del consumidor, el asiento de

su transaccion y la identidad del proveedor y

del productor del bien.
Informar, previo a la adquisicion, la

disponibilidad del producto, el derecho de
retracto el término para ejercerlo, el término

de duracion de las condiciones comerciales 'y

el tiempo de entrega.

Duna

Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el
consumidor tenga contacto directo con el
producto que adquiere, que se dan por medios,
tales como correo, teléfono, catalogo o via
comercio electronico.



Derecho de retracto

max. 30 dias

>4

max. 5 dias
- >

Entrega del bien
Celebracion del contrato

Derecho de retracto
(Resolucién del contrato)

Devolucién del bien
En los mismos medios
En las mismas condiciones
El consumidor asume los
costos de transporte y
devolucion

Duna

Devolucion del dinero



Derecho de retracto

Cuando aplica

Venta de bienes y prestacion de servicios
mediante sistemas de financiacion

Venta de tiempos compartidos

Ventas que utilizan métodos no tradicionales
Ventas a distancia

Ventas que por su naturaleza no deban
consumirse o0 no hayan comenzado a
ejecutarse antes de cinco (5) dias

Excepciones:

Prestacion de servicios cuya prestacion haya
comenzado con el acuerdo del consumidor;
Suministro de bienes o servicios cuyo precio
esté sujeto a fluctuaciones del mercado
financiero que el productor no pueda
controlar;

Suministro de bienes confeccionados
conforme a las especificaciones del
consumidor o claramente personalizados;
Suministro de bienes que, por su naturaleza,
no puedan ser devueltos o puedan
deteriorarse o caducar con rapidez;
Servicios de apuestas y loterias;

Adquisicion de bienes perecederos;
Adquisicion de bienes de uso personal. pyna

Ventas con utilizacion de métodos no
tradicionales: Son aquellas que se celebran sin
gue el consumidor las haya buscado, tales como
las que se hacen en el lugar de residencia del
consumidor o por fuera del establecimiento de
comercio. Se entenderd por tales, entre otras, las
ofertas realizadas y aceptadas personalmente en
el lugar de residencia del consumidor, en las que
el consumidor es abordado por quien le ofrece los
productos de forma intempestiva por fuera del
establecimiento de comercio o es llevado a
escenarios dispuestos especialmente para
aminorar su capacidad de discernimiento.



Comercio electronico

Obligaciones de los sitios web Comercio electronico: realizacion de actos,
* ldentidad negocios u operaciones mercantiles concertados
» Razén social a través del intercambio de mensajes de datos
« NIT telematicamente cursados entre proveedores y
» Direccion de notificacion judicial los consumidores para la comercializacion de
» Teléfono productos y servicios.

» Correo electrénico
» Oftros datos de contacto
* Productos ofrecidos
» Caracteristicas y propiedades
* Plazoy validez de la oferta
» Disponibilidad del producto
* Duraciéon minima de contratos de tracto

sucesivo
» [Escala de imagenes y graficos
* Informar

* medios de pago

+ Tiempo de entrega

* Derecho de retracto

* Precio total del producto incluyendo

impuestos, costos y gastos
* Publicar condiciones generales de los
contratos al

» Enlace visible a la pagina de la SIC

Duna



Proceso de ventas

Entrega
Resumen del pedido -» Cancelacién Acuse de recibo > ¢ max. 30 dias
» Descripcion « Tiempo de entrega calendario
completa de cada B , ° Precioexacto
bien = Correccion incl. impuestos,
* Precio individual y - gastos de envio Sopzrte dad ol
precio total Aceptacion Forma de pago * ldentidad plena
del consumidor
* Costos y gastos - Expresa
A , -> . — * Voluntad expresa
adicionales por envio  Inequivoca =
o de contratar
u otros conceptos « verificable
- Sumatoriatotala _ » Formade pago
cancelar Si el adquirente es menor de . Entrgga real y
edad, efectiva

debe quedar constancia

del consentimiento de los padres

Peticiones, quejas y reclamos
CA CA . C C CA ' . CA . > CA .

Mecanismoa para seguimiento

\ Mecanismos de seguridad ‘

Duna



Reversion del Pago

Canal de Ventas
* mecanismos de comercio

electréonico
* Internet
« PSE

» call center
» cualquier otro mecanismo de
televenta o tienda virtual

Pago

» tarjeta de crédito

* Tarjeta débito

« cualquier otro instrumento de
pago electrénico

Sucesos

* Fraude

» Operacion no solicitada

* Producto adquirido no sea
recibido

* Producto entregado no
corresponda a lo solicitado

* Producto defectuoso

*  Queja al proveedor

» Devolucion del producto

* Notificacién al emisor del
medio de pago

—> Reversion de la operacion

max.
5 dias _
Si hay proceso

judicial o administrativo

Fallo a favor del consumidor Fallo a favor del proveedor

l l

Reversion definitiva « Cargo al consumidor
» Disposicién de fondos
a favor del proveedor

Duna



