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Superintendencia de Industria y Comercio

Novedades Dirección de la Dirección de Investigación de 
Protección al Consumidor

Consumidor hipervulnerable. Consumidor fragmentado. Consumidor 
de servicios de streaming: Sanción a Win Sports S.A.S. por fallas en el 
servicio de streaming

Resolución número 47950 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 una sanción de 245 SMLMV y emitió órdenes administrativas a Win 
Sports S.A.S. debido a fallas en la calidad del servicio de streaming, ofrecido a 
través de la plataforma Win Sports Online.
En términos concretos, las órdenes administrativas en este caso buscan: i) 
que Win Sports proporcione información clara y completa en los términos y 
condiciones del servicio, de forma que los consumidores puedan tomar decisiones 
informadas y conozcan los riesgos asociados, y ii) que la empresa implemente 
un procedimiento para gestionar los riesgos que puedan provocar fallas en el 
servicio, incluyendo la identificación, evaluación y prevención de dichos riesgos.

La Dirección analizó de manera previa las particularidades de la relación entre Win 
Sports y sus consumidores. Por primera vez, la entidad introdujo el concepto de 
“consumidor hipervulnerable”. Se reconoció que los consumidores de servicios 
de streaming enfrentan una vulnerabilidad adicional debido a la segmentación 
del mercado y al impacto de la pandemia del COVID-19, exacerbando la 
desigualdad estructural que subyace a las relaciones de consumo.
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Dado que las interacciones del consumidor de servicios de streaming 
se realizan en un entorno digital, la Dirección introdujo el concepto de 
“consumidor fragmentado”. Este término busca explicar cómo la diversificación 
de necesidades y preferencias entre los consumidores crea un desafío para 
aplicar de manera efectiva las disposiciones de protección al consumidor. En 

este contexto, las normativas deben adaptarse para abordar situaciones de 
exposición cada vez menos uniformes.

Adicionalmente, los cargos contra Win Sports se sustentan en eventos ocurridos 
en 2020 cuando existían restricciones de movilidad y aforo. Estas condiciones 
limitaron las opciones de los consumidores y generaron vulnerabilidades 
transitorias especiales. La Dirección destacó que se debe desligar la noción 
de vulnerabilidad de circunstancias permanentes y endógenas y, en cambio, 
reconocer que la vulnerabilidad puede también ser transitoria, exógena y 
sectorial y, en ese sentido, la pandemia, así como la consecuente declaratoria 
de emergencia sanitaria, afectó de manera transversal múltiples facetas 
de la sociedad, incluyendo las formas y medios en que los consumidores 
interactuaban y ejercían sus derechos.

Finalmente, la Dirección explicó que el reconocimiento de estas situaciones, 
cuya necesidad radica en evitar intensificar la vulnerabilidad estructural del 
consumidor, se hace a partir de la aplicación de las disposiciones sobre protección 
al consumidor, junto con preceptos y principios de orden constitucional, en 
particular, el derecho fundamental a la igualdad que se reconoce también 
en el artículo 3 de la Ley 1480 de 2011, y que establece el derecho de los 
consumidores a “ser tratados equitativamente y de manera no discriminatoria”. 

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/EZUglq-Z065Guv5YDoA0B_0B-87KFjVgprbIs4CfCOFW-A?e=iQWzTp
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Incumplimiento de los tiempos de entrega. Comercio 
electrónico. Sanción a Falabella por incumplir los tiempos de 

entrega de los productos 

Resolución número 35681 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 una sanción de 177.4 SMLMV a Falabella de Colombia S.A. por incumplir 
los tiempos de entrega de los productos adquiridos por los consumidores 
a través del comercio electrónico en atención a las condiciones de calidad, 
idoneidad y seguridad de los productos (art. 6 del Estatuto del Consumidor).

Específicamente, la Dirección tuvo 
conocimiento de este caso en atención 
a 129 quejas presentadas por diversos 
consumidores en contra de la compañía 
investigada durante las jornadas de 
exención especial del IVA. En este 
sentido, resolvió sancionar a este 
portal de comercio electrónico tras 
demostrarse el incumplimiento en los 
tiempos establecidos e informados para 
la entrega de los productos adquiridos 
por los consumidores y por no atender 
las órdenes que le fueron impartidas en 
relación con la protección del consumidor 
en el día sin IVA.  

La Dirección precisó sobre la importancia 
del acto de entrega en este tipo de 
relaciones de comercialización productos 
adquiridos a través de portales electrónicos 
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en el siguiente sentido: “el acto de entrega es inherente a la adquisición del 
bien y no puede desligarse del proceso de comercialización y distribución 
que se desarrolla para satisfacer una necesidad de consumo, pues, no puede 
perderse de vista que la actividad de la investigada no se limita a la fabricación, 
importación y distribución de los bienes que ofrece, sino que, participa en la 
comercialización de los mismos y, por tanto, está llamada a responder por la 
entrega de estos a los consumidores.”
La Dirección concluye que la empresa incumplió los plazos de entrega de los 
productos adquiridos por los consumidores mediante comercio electrónico en 
el marco de las jornadas de exención del IVA.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Novedades Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales

Procedencia del llamamiento en garantía en las acciones de 
protección al consumidor

Auto Número 75737 del 19 de julio de 2023. Superintendencia de Industria y 
Comercio – Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. 
 
Síntesis del caso: El demandado en una acción de protección al consumidor, 
dentro del término de traslado de la demanda, solicitó se convoque al 
proceso a la sociedad FAST COLOMBIA S.A.S. en adelante VIVA AIR, dado 
que considera que actuó como “comisionista para la aerolínea” y no como un 
proveedor directo del servicio. 

Frente a la solicitud de llamamiento en garantía, la decisión de la Delegatura 
para Asuntos Jurisdiccionales indicó que: “no comparte la tradicional postura 
de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales según la cual el Despacho ha 
considerado que esta clase de tercerías no resultaban procedentes en este tipo 
de asuntos debido al ámbito de las facultades jurisdiccionales atribuidas a la 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EdsMYigtj2FNtH2vklTPTK4B9G268XKUYudhmZvf5PK2og?e=oQDJnF
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entidad en el marco de la acción de protección al consumidor, es por ello que, 
con apoyo en lo dispuesto en el artículo 7 del Código General del Proceso, se 
dispondrá modificar el precedente hasta ahora imperante para, en su lugar, 
tramitar la[s] solicitudes de llamamiento en garantía.”

La anterior postura encuentra fundamento en los postulados al debido proceso 
y al acceso a la administración de justicia, así como en“los pronunciamientos 
efectuados por Sala Civil del Tribunal Superior de Bogotá en los que ha resuelto, 
en sede de apelación, las decisiones proferidas por esta entidad relacionadas 
con la figura procesal del llamamiento en garantía, y otros en sede de tutela.”

El auto resalta que la procedencia del llamamiento en garantía en las acciones 
de protección al consumidor está sujeto a los siguientes requisitos: (i) indicar 
de manera clara y completa el nombre, domicilio e identificación del o de los 
llamados en garantía, así como el de su representante legal, con el fin de dar 
cumplimiento a lo contemplado en el numeral 2° del artículo 82 del Código 
General del Proceso; (ii) indicar el efecto para el que pretende el llamamiento 
en garantía, teniendo en cuenta las facultades jurisdiccionales otorgadas a  la 
Superintendencia y el vínculo legal que afirma tener con el o los llamados en 
garantía; y (iii) aportar las pruebas que demuestren la existencia del vínculo 
legal o contractual que da lugar a formular el llamamiento en garantía.

El texto de la decisión puede consultarse aquí

Novedades en derecho del consumo en la Sala Civil de la 
Corte Suprema de Justicia

Fallos infra, extra y ultrapetita en acciones de protección al consumidor

Sentencia STC6464-2023 del 5 de julio de 2023. Corte Suprema de Justicia – 
Sala de Casación Civil y Agraria.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EfvxV9nbBR1JvKxCXsgyGo8Bzs75DIt3Ou9NYPBoyQuGLQ?e=N4ZKY0
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Síntesis del caso: En esta sentencia, la Sala Civil de la Corte Suprema de Justicia 
analizó si una decisión, emitida en el marco de las funciones jurisdiccionales 
de la Superintendencia de Industria y Comercio, justificó adecuadamente 
o no la condena impuesta a una institución educativa en el caso de reclamo 
de reembolso del dinero por servicios educativos no prestados debido a la 
emergencia sanitaria.

Específicamente el numeral 9° del artículo 
58 de la Ley 1480 de 2011 contempla la 
posibilidad de que el Juez resuelva “las 
pretensiones [dentro de las acciones de 
protección al consumidor] de la forma que 
considere más justa para las partes según lo 
probado en el proceso, con plenas facultades 
para fallar infra, extra y ultrapetita, y emitirá 
las órdenes a que haya lugar con indicación 
de la forma y términos en que se deberán 
cumplir.” De acuerdo con la Sala, dicha facultad 
“debe interpretarse en el sentido de que los 
funcionarios, con el fin de aplicar justicia en 
los casos concretos, pueden apartarse de 
las pretensiones del consumidor formuladas 
en la demanda y zanjar los casos mediante 
la adopción de las medidas que resulten 
más apropiadas de acuerdo con los hechos 
demostrados en el proceso. Facultad que, en 
todo caso, implica para el sentenciador dirimir 
las controversias en derecho y satisfacer el 

deber de argumentar adecuada, así como suficientemente los motivos por los 
cuales es necesario decidir la controversia de cierto modo.”

En el sentir de la Corte, para el caso concreto la decisión no se motivó 
adecuadamente porque (i) no se pronunció respecto de las excepciones 
presentadas por la accionada; (ii) no expuso claramente cuáles fueron las 
razones por las que declaró la vulneración de los derechos al consumidor y; 
(iii) no fue clara al explicar el motivo por el cual ordenó el reembolso del dinero. 

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Procedencia de la tutela debido a la congestión judicial en procesos 
de la Superintendencia de Industria y Comercio

Sentencia STC7486-2023 del 2 de agosto de 2023. Corte Suprema de 
Justicia – Sala de Casación Civil y Agraria.

Acción de tutela. Acción de protección al consumidor. Congestión judicial en la 
resolución de procesos. Mora judicial.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EfkN2YFO1JFOmS_RPPi_kB8BcPY0zloL-3A-0xr2JvEZ1A?e=iSgLGX
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Síntesis del caso:  Este fallo de tutela buscaba determinar si es justificable la 
denegación del amparo solicitado por el accionante basándose en la existencia 
de una congestión judicial que ha provocado la demora en la resolución del 
proceso de acción de protección al consumidor por parte la Delegatura de 
Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Concretamente, la Sala sostiene que ha decantado con suficiencia, que para 
que la mora judicial sea conjurada vía acción de tutela deberá: (i) advertirse la 
desatención de los términos previstos en las normas, (ii) la falta de justificación 
del incumplimiento y (iii) la trascendencia de la vulneración. En el caso concreto 
se evidenció que después de trabada la litis, la actuación que correspondía 
efectuar era la convocatoria a la audiencia respectiva, no obstante, a la fecha 
de inicio del amparo, ello no había ocurrido.

Tras el informe rendido por la entidad, la Corte resuelve confirmar que la 
demora en la resolución del proceso estaba justificada debido a la congestión 
judicial y a la capacidad limitada de respuesta de los funcionarios encargados 
de los casos. No obstante, hace el llamado a la entidad para que en futuros 
procesos “[suministre] las explicaciones de rigor, en aras de mostrar cómo la 
demora en impulsar los asuntos a su cargo es ajena a la debida diligencia que 
la ley le impone. En otras palabras, la congestión judicial no puede justificar, 
per se, la lentitud en el estudio y resolución de los casos puestos a disposición 
de la autoridad, dado que, dentro de sus deberes está ejecutar las acciones 
que le permitan superar y corregir la aglomeración de litigios.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/Ee8luXZH6UBNvE_leOpUFyIBppiqyKgC9yQmGGPCG178bg?e=0pqrfC
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Novedades en derecho del consumo en la Corte Constitucional

Agotamiento del requisito de subsidiaridad en acciones de proteccíon al
consumidor

Sentencia T-304 del 10 de agosto de 2023. Corte Constitucional – 
Sala Sexta de Revisión.

Tutela en acción de protección al consumidor. Derecho a la honra, buen nombre 
y habeas data en redes sociales.

Síntesis del caso: Este fallo resuelve la solicitud de tutela ante la supuesta 
vulneración del derecho a la honra, buen nombre y habeas data en redes 
sociales por el presunto envío de mensajes amenazantes y falsos a 
través de aplicaciones. 

De acuerdo con la Corte Constitucional en cuanto al requisito de subsidiaridad 
necesario para la procedencia de la acción de tutela: “Aunque el actor podría 
interponer una demanda ante la Superintendencia de Industria y Comercio 
(SIC) o el juez competente pretendiendo la protección de los derechos del 
consumidor, este trámite no resulta lo suficientemente célere para proteger 
los derechos a la honra, al buen nombre y al habeas data presuntamente 
vulnerados mediante los mensajes ofensivos y difamatorios enviados a los 
contactos de WhatsApp del accionante.”

Tras el desarrollo constitucional de los derechos objeto de estudio, la Sala 
concluye que “los derechos a la honra y al buen nombre ocupan un lugar 
esencial en el ordenamiento constitucional, en tanto constituye una de las 
dimensiones de la dignidad humana.”

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/ESrIBjeTXLdDt-l7MKm-BmUBWWJhJ4ONJixFSfrdj-9c9A?e=5E1ejl
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En cuanto al derecho fundamental al habeas data, la Corte señala su 
importancia ya que este “posibilita la protección de los datos personales en el 
mundo globalizado de internet, en el cual el poder del manejo de información 
es creciente. Resulta de la mayor de relevancia la salvaguardia de los datos 
personales para la garantía de derechos fundamentales como la intimidad, 
el buen nombre y el libre desarrollo de la personalidad. En consecuencia, la 
salvaguarda del derecho al habeas data implica un conjunto de garantías 
diferenciables, cuya protección puede solicitarse mediante la acción de tutela.”

Finalmente, la Sala reconoce la vulneración de los derechos en atención a 
que “la demanda orientada a la garantía de los derechos del consumidor no 
cuenta con la prontitud requerida para proteger los derechos a la honra, al 
buen nombre y al habeas data del accionante. En ese orden, la intervención del 
juez de tutela resulta perentoria y urgente para poner freno a la vulneración de 
las garantías ius-fundamentales señaladas.”

El texto de la decisión puede consultarse aquí. 

Novedades internacionales en materia de 
protección al consumidor 

Francia regula la actividad de los influenciadores en redes sociales

Mediante la Ley No. 2023-45 sancionada el pasado 9 de junio, Francia regula 
la actividad de los influenciadores en las redes sociales. La Ley, conformada por 
18 artículos, indica que ejercen la actividad de influencia comercial electrónica 
quienes, a cambio de un pago, utilizan su visibilidad para comunicar al público, 
por vía digital, contenidos destinados a promocionar directa o indirectamente, 
bienes, servicios o cualquier causa. 

La regulación también define la actividad de agente influenciador e incluye 
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disposiciones que permiten la aplicación de la ley a influenciadores 
establecidos en el extranjero que se dirijan al público francés, y establece 
que los influenciadores que no estén establecidos en la Unión Europea 
deben designar un representante legal en el territorio para asegurar el 
cumplimiento de las normativas.

La ley, por un lado, refuerza la 
obligación de los influenciadores de 
ser transparentes en su publicidad y 
promoción, con el objetivo de evitar 
prácticas comerciales engañosas. 
Esto se extiende hasta la necesidad 
de etiquetar claramente las 
imágenes modificadas o generadas 
por inteligencia artificial. Por otro 
lado, también se pronuncia sobre 
aspectos más técnicos como la 
relación contractual entre la marca 
y el influenciador, estableciendo 
que dichos contratos deben ser por 
escrito y específicos en su contenido. 
En cuanto a las penalidades, estas 
varían desde sanciones económicas 
hasta responsabilidades penales 
en casos de incumplimiento, y 
en atención a las disposiciones 
aplicables en materia penal.
 
Adicionalmente, la ley toca aspectos 
cruciales como la promoción de juegos 
y apuestas, limitando la audiencia 
a mayores de 18 años para tales 
contenidos. También prevé la introducción de capítulos futuros centrados en la 
regulación de contenidos y en la sensibilización de los jóvenes. Incluso abarca 
la responsabilidad civil, extendiéndola tanto a los influenciadores como a los 
anunciantes en caso de daños a terceros. 
 
Finalmente, la ley francesa no se limita a regular solo la actividad del 
influenciador, sino que también se dirige a los proveedores de servicios en 
línea, obligándoles a implementar mecanismos de informe para contenidos 
ilícitos y a publicar informes sobre moderación de contenidos. En resumen, 
esta legislación es una de las más completas en la materia y podría ofrecer 
un esquema integral que proporciona valiosos insumos para una eventual 
regulación en otros contextos normativos.
 

Puede acceder al texto completo de la ley aquí. 

https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000047663185/
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La Guía de la OMS sobre políticas para la protección de niños y niñas del 
impacto negativo del marketing de alimentos

La Organización Mundial de la Salud (OMS) publicó una guía con el objetivo 
de orientar a los Estados miembros en la protección de los niños contra los 
efectos negativos del marketing de alimentos. Este tipo de publicidad suele 
promover alimentos ricos en grasas saturadas, azúcares y sodio, y tiene un 
impacto directo en las decisiones alimenticias de los menores. Además, influye 
en las solicitudes de compra que los niños hacen a los adultos y establece sus 
normas acerca del consumo de alimentos.

La guía tiene varios objetivos. En primer lugar, ofrecer recomendaciones 
basadas en evidencia para el desarrollo de políticas públicas que minimicen 
la exposición de los niños a este tipo de marketing. En segundo lugar, facilitar 
una base sólida de datos para abogar por acciones políticas que limiten dicha 
publicidad. Además, pretende orientar futuras investigaciones que fortalezcan 
las bases empíricas para la acción política. Finalmente, aspira a contribuir 
a la creación de un entorno alimentario saludable que promueva hábitos 
alimenticios sanos en la infancia.

Puede acceder a la guía aquí

Guía mexicana de publicidad para Influencers

La Procuraduría Federal del Consumidor (Profeco) de México ha publicado 
una “Guía de Publicidad para Influencers”, la primera de su tipo en el país, 
destinada a creadores de contenido en plataformas digitales y redes sociales. 
La guía busca asegurar que los influencers identifiquen claramente la 
publicidad pagada en sus contenidos para no inducir a error o engañar a sus 

https://www.who.int/publications/i/item/9789240075412
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seguidores, en cumplimiento con la Ley Federal de Protección al Consumidor 
y otras normativas. 

Entre las sugerencias se incluye la ubicación visible de la información que 
identifique la publicidad, y se resalta la importancia de que la información 
que se comparta sea cierta, verificable, clara e indudable, que no contenga 
descripciones engañosas o abusivas, y que incluya advertencias para el uso 
seguro del bien, producto o servicio, así como las restricciones o prohibiciones 
por motivos de seguridad o salud de los consumidores.

Puede acceder a la guía aquí.

La SIC lidera discusión internacional en temas relacionados con 
la seguridad de producto

En una destacada muestra de colaboración internacional, el pasado 24 de 
agosto, se llevó a cabo con éxito el webinar titulado “Hacia un Futuro Seguro: 
Innovación en Políticas de Seguridad de Productos y Recalls Efectivos”. El 
evento organizado por el Grupo de Trabajo de Alianzas Estratégicas de la 
Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS), actualmente presidido por esta 
Superintendencia, reunió a destacados expertos y líderes internacionales en la 
protección al consumidor y la seguridad de producto.

Con unas cálidas palabras de bienvenida, la Delegada para la Protección 
al Consumidor de la SIC, la Dra. NATALIA AlVIS RODRÍGUEZ, destacó 
la importancia de la colaboración internacional en la garantía de productos 
seguros para los consumidores. Enseguida, el Director de Investigaciones 
de Protección al Consumidor, JUAN PABLO LÓPEZ PÉREZ, asumió el rol de 
moderador, guiando las discusiones a lo largo del webinar.

El panel de expertos incluyó la participación de distinguidos representantes de 
diferentes partes del mundo, tanto del ámbito público como de la sociedad civil. 
Entre ellos, Myriam Denieul de la Dirección General de Justicia y Consumidores 
de la Comisión Europea (CE), Wimonrat Rukkhaworakul Teriyapirom de la 

https://www.profeco.gob.mx/influencers/


16 17

Oficina de Protección al Consumidor (OCPB) de Tailandia, Peter Andrews de 
Consumers International, Leonard Morrissey de la Organización Internacional 
de Salud y Seguridad de Productos de Consumo (ICPHSO), Keven Barton 
y Robert Hull de la Comisión de Seguridad de Productos del Consumidor 
(CPSC) de Estados Unidos.

¿Cómo se desarrolló el evento? 

Los temas centrales abordados por los ponentes giraron en torno a la seguridad 
de los productos, estrategias de recalls (retiros de producto del mercado) 
efectivos y la cooperación internacional en la protección del consumidor. A lo 
largo del webinar se promovió un espacio de diálogo para hablar de las mejores 
prácticas y experiencias para abordar desafíos emergentes en el campo de la 
seguridad de productos.
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