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Editorial
Al importante número de decisiones que, en ejercicio de sus funciones 
administrativas y jurisdiccionales, emite la Superintendencia de Industria 
y Comercio en materia de protección al consumidor, se suman las emitidas 
por las altas cortes, los jueces y las entidades con competencia para resolver 
controversias de consumo. Así mismo, la innegable importancia global de 
las cuestiones relacionadas con la protección de las y los consumidores se 
evidencia con las frecuentes noticias sobre avances regulatorios provenientes 
de otros países. Este permanente desarrollo del derecho del consumo genera 
un importantísimo reto para los funcionarios y contratistas de la Delegatura 
y la Dirección de Protección al Consumidor, pues solo la actualización 
permanente de los cambios normativos y jurisprudenciales y el entendimiento 
de las tendencias globales permite que la Superintendencia de Industria y 
Comercio siga cumpliendo un rol prominente en la garantía de los derechos 
de los consumidores. 

Para responder a este reto de actualización, mensualmente publicaremos este 
boletín que resume las decisiones más relevantes de interés sobre cuestiones 
de derecho del consumo. A los funcionarios y contratistas, les enviamos un 
agradecimiento por su interés en mantener renovados sus conocimientos y les 
invitamos a consultarlo. 

Natalia Alvis Rodríguez
Superintendente Delegada para 

la Protección del Consumidor

Juan Pablo López Pérez
Director de Investigaciones de 

Protección al Consumidor
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Delegatura para la Protección del Consumidor

Consumidor Bystander 

Resolución 13707 del 22 de marzo de 2023. Superintendencia de Industria y 
Comercio – Dirección de Investigaciones de Protección al Consumidor.

Consumidor Bystander o tercero sujeto de protección. Calidad del producto. 
Cobro sin autorización.

Síntesis del caso: Este caso tuvo origen en las funciones de inspección, 
vigilancia y control que reposan en cabeza de la Dirección de Investigaciones 
de Protección al Consumidor. Tras la solicitud de información elevada por 
la Dirección a la investigada, fue posible determinar que esta última habría 
incurrido en la presunta vulneración de lo dispuesto en el artículo 6 de la Ley 
1480 de 2011. Adicionalmente, la Dirección tuvo conocimiento de una serie 
de PQR´s radicados por diversos consumidores ante su inconformidad en 
relación con el cobro que se realizaba de la afiliación al servicio de previsión 
exequial prestado por la investigada, a través de la factura de servicios 
públicos domiciliarios.

La Dirección analizó el concepto de Consumidor Bystander de la siguiente 
manera: “Se trata de un caso de ‘destinatario/Usuario no contratante’ que 
capta debidamente la expansión que puede tener la adquisición de bienes 
y servicios destinados a ser consumidos. Es el tercero ajeno a la relación de 
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consumo que sufre un daño como consecuencia o en ocasión de una relación 
de consumo, por causa de la acción de cualquiera de los proveedores, sus 
dependientes o las personas que se encontraren bajo su tutela o cuidado”.

La Dirección explica que la figura de 
consumidor Bystander “no constituye una 
variación del concepto de “consumidor” 
que consagra la Ley 1480 de 2011, 
al contrario, lo que pretende dicha 
categorización es precisamente una 
protección real y efectiva a las personas 
que, sin ser parte de la relación de consumo, 
pueden verse afectados en sus derechos, 
lo cual, a su turno, se ajusta a los preceptos 
constitucionales, en particular, el artículo 
78 de la Constitución Política de 1991.” 
En tal sentido, la Dirección consideró que 
“realizar un cobro a una persona que 
no fue parte de la relación de consumo, 
ciertamente genera una defraudación a 
los intereses del titular del derecho de 
dominio, quien ve afectados sus derechos 
al tener que pagar por un servicio del cual 
no autorizó su cobro por medio de las 

facturas de servicio público”.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Deficiencias en la calidad, idoneidad y seguridad 
de inmuebles y obligación de información 

Resolución número 23273 del 2 de mayo de 2023. Superintendencia de 
Industria y Comercio – Dirección de Investigaciones de Protección al Consumidor. 

Síntesis del caso: La Dirección de Investigaciones de Protección al Consumidor 
impuso sanciones a la sociedad constructora y a la sociedad promotora del 
proyecto inmobiliario Multifamiliar Aquarela VIS debido a deficiencias en 
la calidad, idoneidad y seguridad de la construcción de la Torre 1. Además, 
la promotora fue sancionada por no cumplir con el deber de proporcionar 
información necesaria de acuerdo con las normas de protección al consumidor. 
Durante la investigación, se determinó que el diseño del edificio, con base 
en el cual se obtuvo la licencia de construcción y se inició la construcción, 
no cumplía con los requisitos de resistencia sísmica, lo que implica que el 
proyecto se presuma inseguro que supone un riesgo irrazonable para la salud 
e integridad de los consumidores. Además, el proyecto no puede satisfacer 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EZhLEryCJn1Muy1iOpMa_zwB8OLLvBBcQdcxxgLII9t9Jg?e=XnFNy8
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las necesidades para las que fue concebido, y las de los compradores de las 
unidades inmobiliarias, por lo que no cumple con la condición de idoneidad.

En cuanto al incumplimiento del deber de información por parte de la 
promotora, se determinó que proporcionaba información inexacta sobre los 
problemas surgidos durante la ejecución del proyecto y las diversas situaciones 
que afectaban su desarrollo. Además, no proporcionaba información clara, 
lo que podía generar confusiones entre los consumidores acerca del estado 
actual del proyecto.

 
El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales

Incumplimiento de los términos y condiciones 
pactados en un contrato

Sentencia 2446 del 23 de marzo de 2023. Superintendencia de Industria y 
Comercio – Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales.

Síntesis del caso: El demandante alega la vulneración de sus derechos como 
consumidor al haber realizado una compra virtual de un producto (lavadora) el 
cual no le fue entregado, a pesar de haber cancelado la totalidad del precio. 

En la decisión se consideró que “es claro que la garantía mínima de calidad 
e idoneidad de un bien o servicio no solo se suscribe a la calidad del objeto 
vendido o del servicio prestado, sino también al cumplimiento de los 
términos y condiciones pactados desde el momento mismo en que se realizó 
el contrato, y de parte tanto de productores o proveedores, dentro de los 
cuales naturalmente se encuentra la oportunidad en la entrega del bien, en 
la prestación del servicio, o como en el presente caso, la devolución de los 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/EYZdjfVTUExMq8IuzqkqvUwBlJhSgMFID8ggEhuO1bHm0g?e=sL1epA
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dineros cancelados por procedimientos no realizados, pues la no entrega o 
aún la simple dilación, constituye una vulneración a los intereses legítimos 
de la consumidor en la medida en que no ve colmadas sus expectativas ni 
satisfechas las necesidades para las cuales se efectuó la compra.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Deber de información en una 
relación de consumo

Sentencia 2462 del 23 de marzo de 2023. Superintendencia de Industria y 
Comercio – Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales.

Síntesis del caso: La demandante solicitó que se declare que la sociedad 
demandada vulneró sus derechos como consumidor por el incumplimiento 
de un contrato de intermediación turística con la promesa de que los 
mismos tendrían precios inferiores a los del mercado. La actora pretende la 
devolución del dinero pagado.

De conformidad con la decisión: “la 
obligación de informar, en términos 
generales, supone la existencia de una 
relación de consumo en virtud de la 
cual un consumidor adquiere un bien 
o servicio a un productor o proveedor, 
determinado por las condiciones 
objetivas y especificas anunciadas 
respecto del mismo. En consecuencia, 
el bien o servicio deberá ajustarse a las 
características de uso y funcionamiento 
anunciadas, so pena de resultar el 
productor o proveedor, responsables de 
todo daño que sea consecuencia de la 
inadecuada o insuficiente información.”

Así mismo resaltó que con la obligación 
de información “no se pretende 
otra cosa más que garantizar que 
los consumidores cuenten con los 
elementos de juicio suficientes que les 
permitan elegir entre la variedad de los bienes y servicios que se ofrecen en 
el mercado y así, adoptar decisiones de consumo razonables.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EWYdcdM-TZdPvKEDA7vV5r8BGz9FuYGW7is6b7vM4TRDPg?e=Cvp2y0
https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EQMhxLzncspAjsr5MemSgPwBqyzUTnA74uN7uq_JJCN0HQ?e=cuTYhO
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Condición de consumidor final

Sentencia 2453 del 23 de marzo de 2023. Superintendencia de Industria y 
Comercio – Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales.

Síntesis del caso: La decisión resalta que “la demanda de protección al 
consumidor es aquella que instaura la persona que usa o disfruta el producto 
o servicio adquirido directamente para satisfacer una necesidad, propia, 
privada, familiar o doméstica, e incluso empresarial, siempre y cuando no 
esté ligada intrínsecamente a su actividad económica pues, en caso contrario, 
es decir, cuando el producto o servicio se utiliza para derivar un provecho 
económico que guarda relación directa con su actividad empresarial, se 
descarta la posibilidad de ser considerado consumidor final en los términos 
de la normativa ya citada.” 

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Constitucionalidad de las facultades 
sancionatorias de la SIC en materia 

de protección al consumidor
Sentencia C-044 del 1 de marzo de 2023. Corte Constitucional – Sala Plena.

Síntesis del caso: El actor solicitó que se declarara la inexequibilidad de ciertos 
apartes del inciso primero del artículo 61 de la Ley 1480 de 2011, al considerar 
que vulneran el artículo 29 de la Constitución Política (debido proceso) y 
los principios de tipicidad, reserva de ley, razonabilidad y proporcionalidad. 
Este artículo fija la potestad sancionatoria que reposa en cabeza de la 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EclJAWmv40pNpgaAMN4TyyYBqjDWNAKQh97nnv-JBh5DHQ?e=TBJ6lH
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Superintendencia de Industria y Comercio en materia de protección al 
consumidor, para imponer sanciones contra los actores del mercado que 

infrinjan las normas del Estatuto.

La Corte Constitucional concluyó que 
“el artículo 61 de la Ley 1480 de 2011 
no vulnera los principios de tipicidad 
y reserva de ley, porque (i) señala los 
elementos básicos de la conducta típica 
que puede ser sancionada; (ii) establece 
un marco de referencia cierto que 
permite concretar de manera razonable 
las conductas objeto de reproche, y (iii) 
precisa las sanciones a imponer.” Sin 
embargo, es importante tener en cuenta 
que “en toda actuación sancionatoria 

deben aplicarse estrictamente 
los principios del debido proceso y 
que todo abuso de poder puede ser 
controlado, bien por los medios de la vía 
gubernativa, bien ante la jurisdicción 
de lo contencioso administrativo, o 
incluso, en sede de tutela”.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Arbitraje en relaciones de consumo. 
Recientes pronunciamientos de la Sala 
Civil de la Corte Suprema de Justicia 

Cláusula compromisoria e indubio 
pro consumatore 

Sentencia STC1899-2023 del 2 de marzo de 2023. Corte Suprema de Justicia 
– Sala de Casación Civil y Agraria.

Síntesis del caso: La Sala Civil de la Corte Suprema de Justicia resolvió la 
impugnación de un fallo proferido por la Sala Civil del Tribunal Superior del 
Distrito Judicial de Bogotá, en una tutela contra la Superintendencia de Industria 
y Comercio - Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales -. El tutelante afirmó 
que la Superintendencia de Industria y Comercio desestimó las excepciones 
previas de falta de jurisdicción y competencia y cláusula compromisoria, 
formuladas en diferentes acciones de protección al consumidor, con lo cual 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/Edm0BgBBo99IgoYPeQ3V10IBGZ2ve3K1KKA4JVnOWa4DLg?e=facy6D
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considera se desconoce el Acuerdo de Ingreso Compartido celebrado por las 
partes respecto de que cualquier disputa relacionada con ese convenio sería 
zanjada por un tribunal de arbitramento.

La Sala Civil concluyó que las decisiones 
de la Delegatura para Asuntos 
Jurisdiccionales de la Superintendencia de 
Industria y Comercio están debidamente 
fundamentadas y halló que, “pese a la 
«voluntad» de los «negociantes» en 
consentir la «cláusula compromisoria» 
vertida en el «convenio» confutado, esta 
no abarcaba el «objeto» de las disputas, 
alusivo a la «abusividad» de lo convenido 
y a la «publicidad engañosa» respecto 
del servicio allí «pactado». Ante esa 
falta de claridad en dicha «estipulación» 
y en aplicación del axioma «in dubio 
pro consumatore», se colegía que los 
pleiteantes jamás renunciaron a elevar 
sus súplicas por medio de la «acción 
de protección al consumidor», por 
manera que, las «excepciones previas» 
de «falta de jurisdicción y competencia» 
y «cláusula compromisoria» estaban 
llamadas al fracaso.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Cláusula compromisoria en contratos de 
consumo financiero. Necesidad de analizar en 
cada caso las circunstancias del consumidor 

Sentencia STC4826-2023 del 24 de mayo de 2023. Corte Suprema de Justicia 
– Sala de Casación Civil y Agraria.

Síntesis del caso: La Sala Civil de la Corte Suprema de Justicia resolvió una 
impugnación contra una decisión de la Sala Civil del Tribunal Superior del 
Distrito Judicial de Bogotá, en el proceso declarativo de responsabilidad civil 
contractual promovido por una aseguradora.  Concretamente, la accionante 
pidió dejar sin efecto la decisión por medio de la cual el Tribunal confirmó, en 
segunda instancia, que se encontraba probada la excepción previa de cláusula 
compromisoria, que formuló su convocada.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/Eey2OYd3NDtMsKo8ok6l894BN8G5F5t00L7f97nLFcm-7A?e=ItDYJ4
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Por otro lado, la Corte determinó que sí es viable pactar cláusula 
compromisoria en contratos que versen sobre relaciones de consumo, pues 
sostuvo que estas relaciones se asemejan a lo que sucede con frecuencia 
en el arbitraje de índole laboral. Además, concluyó que: “el hecho de que el 
legislador no haya regulado el pacto arbitral en contratos de adhesión, y la 
necesidad de proteger a los consumidores en ese contexto, no son razones 
para sostener que es inviable la estipulación de cláusula compromisoria 
para solucionar conflictos derivados de dichas relaciones. Los vacíos han 
de llenarse mediante la aplicación de los principios y reglas que rigen 
dichos asuntos.” Incluso sostuvo que “bien puede el consumidor financiero 
obtener de manera más efectiva y eficaz la satisfacción de sus garantías 
ante la justicia arbitral, teniendo en cuenta que podría reclamarlos i). 
de una manera más célere, dada la perentoriedad de los términos para 
dirimir el conflicto; ii). ante un juez especializado, instituido únicamente 
para resolver su controversia, e iii). incluso de manera gratuita, y sin 
necesidad de presentar la demanda por intermedio de abogado, si la 
cuantía de sus pretensiones no supera los 40 salarios mínimos legales 
mensuales vigentes, [mediante el arbitraje social].”

Finalmente, hizo especial énfasis en la capacidad real de cada consumidor 
para decidir el bien o servicio que requieren contratar y, en ese sentido, será 
fundamental determinar “la calidad del consumidor financiero, el régimen de 
protección previsto su favor, y las pautas que gobiernan el arbitraje y la teoría 
del negocio jurídico”, siendo primordial evaluar en cada caso particular “el 
alcance y la intensidad de la protección que merece el consumidor financiero 
frente al organismo con quien contrata.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EZuKl0mjAEZJhGfVCnjouBoBJapPKrnS03ahrCux_v2eZw?e=6mZbMV
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Consejo de Estado: procedencia de 
la acción de tutela contra decisiones 

jurisdiccionales de la SIC 
Sentencia 2022-02171-01 del 6 de marzo de 2023. Consejo de Estado – Sala 
de lo Contencioso Administrativo – Sección Tercera – Subsección B.

Síntesis del caso: “El demandante alegó la vulneración de sus derechos 
fundamentales, con ocasión de la expedición (1) del Auto No. 14175 de 
2018, por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio, dentro de 
un asunto jurisdiccional, a través de del cual se impuso una multa por la 

inasistencia a una audiencia y (2) de la 
Resolución No. DEAJGCC19-1111 y el 
Oficio No. DEAJGCC21-8871, por la 
Dirección Ejecutiva de Administración 
Judicial, con el fin de adelantar un 
proceso de cobro coactivo.”

De conformidad con la sentencia, la 
actora pudo haber sometido de manera 
previa las decisiones administrativas 
“a control judicial y solicitado, en el 
marco del respectivo proceso judicial, 
el decreto de medidas cautelares, 
incluso de urgencia, para obtener la 
protección y restablecimiento de sus 
derechos. Sin embargo, no hizo uso de 
los mecanismos judiciales a su alcance 
(nulidad y restablecimiento del derecho 
y solicitud de medidas cautelares), sino 
que acudió directamente a la acción de 
tutela, sin justificar, de forma alguna, la 
falta de idoneidad y/o eficacia de esto”.

Bajo estos argumentos, “es preciso señalar que la acción de tutela no 
puede ser utilizada como una acción judicial sustitutiva de los mecanismos 
judiciales ordinarios, es decir, en el presente caso, no se puede acudir 
al juez constitucional con el ánimo de invocar un asunto que debió 
ventilarse en el interior del proceso, a través del recurso de reposición, 
salvo que dicho medio no fuera idóneo o eficaz para proteger derechos 
fundamentales controvertidos.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/Ebl6AvvX939Dtm7cvYYZ4sEB1o4YteFIJxR6XEnhneTXjg?e=IkyVBE


14 15

Novedades internacionales en materia 
de protección al consumidor 

La FTC toma medidas para controlar la 
publicidad basada en reseñas y testimonios de 
consumidores en el entorno digital

La Fedaral Trade Commission (FTC) anunció desarrollos importantes 
relacionados con la publicidad derivada del uso de reseñas o testimonios 
de consumidores buscando abordar tendencias emergentes en el mercado.  
En primer lugar, propuso una regulación enfocada en evitar conductas de 
publicidad engañosa que se presentan en los mercados digitales y que tienen 
la potencialidad de engañar a los consumidores interfiriendo en su decisión de 
adquirir o no determinado producto o servicio. La regulación pretende prohibir 
prácticas como la venta de obtención de reseñas de personas inexistentes o 
sin experiencia real en el producto o servicio, la distorsión de sus experiencias; 
la difusión de reseñas falsas o engañosas, entre otras.

En segundo lugar finalizó una versión actualizada de las “Guías sobre el 
uso de avales y testimonios en publicidad”. Esta Guía, dirigida a orientar la 
conducta de, entre otros, empresas, influenciadores y miembros de la industria 
publicitaria, refleja el cambio en el panorama publicitario con el auge y uso 
de las redes sociales.

Puede acceder a la noticia completa sobre la propuesta regulatoria aquí, y 
sobre la actualización de las Guías aquí.

https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2023/06/federal-trade-commission-announces-proposed-rule-banning-fake-reviews-testimonials
https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2023/06/federal-trade-commission-announces-updated-advertising-guides-combat-deceptive-reviews-endorsements
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Unión Europea refuerza estándares de seguridad 
en productos con nueva normativa:

En marzo de 2023, los Diputados al 
Parlamento Europeo aprobaron una 
nueva normativa que aborda los riesgos 
de seguridad asociados a las nuevas 
tecnologías y las ventas en línea. Esta 
normativa reemplaza a la Directiva sobre 
Seguridad General de los Productos 
(DSGP) de 2001 y busca garantizar que 
todos los productos en la Unión Europea 
cumplan con los estándares de seguridad 
requeridos. Se enfoca en proteger a los 

consumidores más  vulnerables, como niños, niñas y personas con discapacidad, 
imponiendo requisitos de seguridad más estrictos en los productos dirigidos a ellos.

El texto aprobado incluye diversas medidas sobre seguridad de los productos, 
perfecciona las normas de retirada de productos del mercado, fortalece las 
competencias de las autoridades de vigilancia, incluye la obligación de 
cooperación de los mercados en línea con las autoridades para la prevención de 
riesgo, y establece el otorgamiento de derechos a los clientes para reparación, 
sustitución o reembolso en caso de retirada de un producto. Actualmente, la 
comisión de Mercado Interior y Protección del Consumidor del Parlamento 
está trabajando en la propuesta de la Comisión para la Nueva Agenda del 
Consumidor, y se espera que se vote en la sesión plenaria de septiembre.

La noticia completa se encuentra disponible aquí.

Llamado conjunto a Ticketmaster: agencias 
de defensa del consumidor buscan mejorar 
experiencia en compra de boletos.

La Procuraduría Federal del Consumidor de México emitió un comunicado 
informando que, en el marco de lo sucedido en el Foro Iberoamericano de 
Agencias Gubernamentales de Protección al Consumidor (FIAGC), diversas 
agencias de defensa de los consumidores, en particular las agencias de 
Argentina, Chile, España y México han instado a la empresa Ticketmaster a 
mejorar sus prácticas implementando medidas que protejan efectivamente a 
los consumidores. Este llamado, permite establecer un diálogo constructivo 
con Ticketmaster, y sienta un precedente para evitar diferencias en el trato a 
los consumidores en los diferentes países en los que opera.

Puede acceder al comunicado de Profeco aquí.

https://www.europarl.europa.eu/news/es/headlines/priorities/proteccion-de-los-consumidores/20210506STO03603/como-la-ue-pretende-impulsar-la-proteccion-del-consumidor
https://www.gob.mx/profeco/prensa/hacen-llamado-a-ticketmaster-a-realizar-acciones-en-favor-de-los-consumidores
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