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INTRODUCCIÓN
La Delegatura de Protección al Consumidor de la 

Superintendencia de Industria y Comercio ha tomado 
decisiones relevantes para la construcción del derecho 
del consumo realizando esfuerzos destacables a lo 
largo de los años desde diversas administraciones. 
Estos esfuerzos han sido cruciales para forjar una 
robusta protección al consumidor en el país, aplicando 
con diligencia y compromiso las disposiciones del 
Estatuto de Protección al Consumidor. Dicho trabajo ha 
fortalecido el marco legal y regulatorio, asegurando que 
los derechos de los consumidores sean una prioridad.

Por lo anterior, este boletín dedica una sección para 
recopilar algunas decisiones significativas y trascen-
dentales adoptadas por esta entidad, evidenciando así 
el progreso y la evolución de las políticas de protección 
al consumidor en Colombia. Estas decisiones no solo 
sirven como testimonio del compromiso inquebrantable 
con la justicia y la equidad en las relaciones de consumo, 
sino que también reflejan una trayectoria de responsa-
bilidad y vigilancia continua. Dichas decisiones han sido 
hitos en la historia de la protección al consumidor en 
nuestro país, asegurando que los derechos de los con-
sumidores sean respetados y promovidos en diversos 
sectores económicos.
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NOVEDADES DE LA SUPERINTENDENCIA 
DE INDUSTRIA Y COMERCIO EN MATERIA 

DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

Guía sobre diversidad sexual y 
enfoque e identidad de género en las 

relaciones de consumo

El 30 de noviembre de 2023 en las 
instalaciones de la Universidad del Ro-
sario, se llevó a cabo el lanzamiento de 
la primera edición de la Guía sobre di-
versidad sexual y enfoque e identidad 
de género en relaciones de consumo, 
elaborada desde la Delegatura de Pro-
tección al Consumidor. La guía, reafirma 
el compromiso de la Superintendencia 
con la eliminación de todas las formas 
de discriminación y el cierre de brechas 
de género y desigualdad en la sociedad 
colombiana.

La guía tiene como objetivos visibi-
lizar los derechos de las personas con-
sumidoras desde una perspectiva de no 
discriminación, especialmente en con-
textos donde la igualdad de individuos 
vulnerables por razones de género, 
identidad de género y diversidad sexual 
es crucial. Busca prevenir conflictos en 
las relaciones de consumo, instando a 

productores, proveedores, medios y anunciantes a adoptar prácticas que eviten dis-
criminación. Además, promueve relaciones de consumo transparentes y respetuosas, 
ayudando a empresarios a identificar y corregir prácticas discriminatorias que limiten 
el acceso a productos o impongan barreras injustificadas, asegurando así el disfrute 
pleno de derechos por parte de los consumidores.
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Este documento de buenas prácticas se estructura en cuatro partes: (i) una des-
cripción del fundamento jurídico que sustenta la obligación de incorporar una pers-
pectiva de género y diversidad en las relaciones de consumo, (ii) recomendaciones que 
aterrizan los derechos de las personas consumidoras en ejemplos de buenas prácticas 
que permiten que quienes consumen reciban un trato digno y alejado de patrones 
discriminatorios, (iii) un glosario que contiene conceptos y expresiones relacionadas 
con género, diversidad sexual e identidad de género, y (iv) un repositorio de decisiones 
emitidas en Colombia y en otros países que permite evidenciar que la igualdad y no 
discriminación en el derecho del consumo configuran derechos justiciables y transver-
sales a otros derechos de las y los consumidores.

Puede consultar la guía aquí.

Nombramiento de la SIC en la Presidencia 
2024-2025 del Foro Iberoamericano de 

Agencias Gubernamentales de Protección 
al Consumidor FIAGC

En una votación unánime, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), en 
cabeza de la Delegatura de Protección al Consumidor, ha sido elegida en la Presiden-
cia 2024-2025 del Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Protección 
al Consumidor (FIAGC).

El FIAGC fue creado en el marco del Diálogo Euro-Latinoamericano de Consumi-
dores para el Desarrollo y la Democracia en 2001. Actualmente está integrado por 
22 países (Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El 
Salvador, España, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panamá, Paraguay, Perú, 
Portugal, Puerto Rico, República Dominicana, Uruguay, y Venezuela) que componen un 
universo de más de 640 millones de consumidores. El objetico del FIAGC es el de faci-
litar el intercambio de mejores prácticas, estrategias y enfoques para abordar los de-
safíos comunes que enfrentan las agencias de protección al consumidor en la región.

Este nombramiento es un logro que destaca el reconocimiento internacional de 
la SIC como una entidad líder en la defensa de los derechos de los consumidores, 
además, refleja la confianza depositada en su experiencia y capacidad para contribuir 
significativamente al desarrollo de políticas y acciones que fortalezcan la protección 
de los consumidores en la región iberoamericana.

https://www.sic.gov.co/centro-de-publicaciones?field_global_topic_tid=7038&field_anos_p_value=All
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Así, desde la SIC, en cabeza de la Delegatura de Protección al Consumidor, se 
buscará expandir y fortalecer al FIAGC como una organización líder en la materia a 
nivel global, a través de la colaboración estrecha compartiendo conocimientos y ex-
periencias para mejorar la eficacia de las medidas de protección al consumidor a nivel 
internacional. En particular, durante su presidencia, la Entidad se ha comprometido 
a priorizar temas relativos a la protección a los consumidores hipervulnerables y con 
enfoque de género, los patrones oscuros y los desafíos del consumo transfronterizo, 
entre otros. Asimismo, se llevará a cabo un trabajo conjunto con la Conferencia de las 
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD).

De igual forma, la SIC ha sido elegida durante la actual Presidencia de República 
Dominicana para coordinar y liderar a nivel internacional todo el trabajo del FIAGC en 
términos de género y consumo, importante labor que se realizará de la mano con las 
demás autoridades miembros del Foro.

Nombramientos de la Delegada de 
Protección al Consumidor, Natalia Alvis 

Rodríguez, y del Director de Investigación, 
Juan Pablo López Pérez como burós de 

consumidor de la OCDE

En una histórica jornada sobre protec-
ción al consumidor de la OCDE, la Superin-
tendente Delegada para la Protección del 
Consumidor, Natalia Alvis, fue designada 
como miembro del Consejo de Expertos del 
Comité de Políticas del Consumidor (CCP) 
de la OCDE, máxima instancia decisoria en 
la materia a nivel de esa organización. La 
Delegada Natalia Alvis estará acompaña-
da en este comité de otros miembros ex-
pertos de Italia, Japón, México, Noruega, 
Portugal, Reino Unido y la Unión Europea.

A lo anterior se suma el nombramien-
to del Director de Investigaciones de Pro-
tección del Consumidor, Juan Pablo López, 
como miembro del Consejo de Expertos en 
Seguridad de Productos de Consumo (WP-
CPS) de la OECD, encargado de proteger 



9

NOVEDADES EN MATERIA DE PROTECCIÓN DEL CONSUMIDOR

NOVEDADES EN EL TRIBUNAL SUPERIOR 
DEL DISTRITO JUDICIAL DE BOGOTÁ

Rotulado y etiquetado de productos. 

Sentencia Rad. 2020-00308-01 del 27 de octubre de 2023. 
Tribunal Superior del Distrito Judicial de Bogotá – Sala Civil.

Síntesis del caso: En esta sentencia, el Tribunal Superior del Distrito Judicial de Bo-
gotá resuelve el recurso de apelación interpuesto por el actor en contra de la sentencia 
proferida por el Juzgado Cuarenta y Uno Civil del Circuito de Bogotá en relación con la 
acción popular promovida en contra de la Sociedad de Comercialización Internacional 
Agrícolas Unidas S.A. C.I. Agrounidas S.A. y Koba Colombia S.A.S. pretendiendo que 
se declare que las convocadas en la fabricación y comercialización del producto Jugo 
de Mandarina marca T , han violado los derechos colectivos de los consumidores con-
sagrados en el art. 78 de la Constitución Política de Colombia, literal n del art. 4° de la 
Ley 472 de 1998, Ley 1480 de 2011 y reglamentos técnicos aplicables tales como la 
Resolución 333 de 2011, Resolución 5109 de 2005, Resolución 2674 de 2013.

la vida y los derechos de los consumidores 
en el mundo. De ese comité también hacen 
parte expertos de Australia, Canadá, Fran-
cia, Japón, Corea, Suecia, Reino Unido, EE. 
UU. y la Comisión Europea.

Es así como la Superintendencia de In-
dustria y Comercio de Colombia se conso-
lida como un referente de la protección de 
los consumidores a nivel internacional al 
lograr en un hecho sin precedentes, que en 
2024 dos de sus directivos hagan parte de 
las máximas instancias de protección del 
consumidor en la OCDE.
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En el sentir del accionante, la acciona-
da incumple las normas dispuestas en el 
Estatuto del Consumidor toda vez que in-
cluye junto al nombre del alimento la pala-
bra “fresco”, conducta con la que presenta 
y describe el producto de una forma falsa, 
equivoca y engañosa, pues la accionada a 
la vez omite mencionar de una forma preci-
sa, exacta y por su nombre, el tratamiento 
al cual ha sido sometido el producto, que 
es “pasteurización”. La Superintendencia 
de Industria y Comercio fue notificada de 
este caso e informó que no era competen-
te respecto de la información del producto 
“que se exhibe en el etiquetado, rotulado y 
empaquetado (...), toda vez que su aproba-
ción, vigilancia y control los tiene a cargo el 
INVIMA y el sector de la salud”.

La sentencia destacó que la Ley 472 de 1998 establece que las acciones populares 
son los medios procesales para la protección de los derechos e intereses colectivos, 
las que se ejercen para evitar el daño contingente, hacer cesar el peligro, la amenaza, 
la vulneración o agravio sobre los derechos e intereses colectivos, o restituir las cosas 
a su estado anterior cuando fuere posible. Esa misma normatividad en su artículo 4º 
define como derechos e intereses colectivos los que siguen: “n) Los derechos de los 
consumidores y usuarios”.

Tras el análisis de las pruebas aportadas, el Tribunal corrobora que no hay discu-
sión en punto a que ese jugo de mandarina es sometido a un proceso térmico (máximo 
59oC), y, por tanto, no es pasteurizado. Dicha temática fue aceptada por el fabricante 
y probada en el curso del proceso, por lo que se trata de un tema pacífico en el asun-
to. Finalmente, destaca la Sala que acorde con lo dispuesto en el numeral 5.1.2. del 
artículo 5o de la Resolución 2508 de 2012, las etiquetas del producto a las que se ha 
hecho alusión no cuentan en su cara principal -ya relacionadas-, junto al nombre, en 
forma legible a visión normal, con las palabras o frases adicionales necesarias para 
evitar que se induzca a error o engaño al consumidor respecto a la naturaleza y condi-
ción física auténtica del alimento, entre ellas, el tipo de tratamiento al que ha sido so-
metido, en específico, del proceso térmico mencionado, que en todo caso vale la pena 
señalar, es distinto de la pasteurización. 

Por lo tanto, el Tribunal ordenó el retiro de la palabra “FRESCO” de la etiqueta de 
los jugos, pues si bien el jugo se hace de frutas frescas, el producto que se comercia-
liza no lo es, puesto que como se verificó está sometido a un proceso químico para su 
conservación.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/ERUKyK8gPQ9AqFUwESesFdgBpaH7kyFdWJWkY2A57GcQcA?e=FyTDy9
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NOVEDADES DERECHO DEL CONSUMO 
EN EL CONSEJO DE ESTADO

Riesgo de confusión entre marcas. 
Especialización del consumidor.

Sentencia Rad. 2016-00087-00 del 10 de agosto de 2023. 
Consejo de Estado – Sala de lo Contencioso Administrativo – 
Sección Primera.

Síntesis del caso: La Sala decide, en única instancia, la demanda promovida por 
la sociedad BAVARIA S.A., en ejercicio del medio de control de nulidad relativa, de 
conformidad con el artículo 172 de la Decisión 486 de 14 de septiembre de 2000, de 
la Comisión de la Comunidad Andina, tendiente a obtener la nulidad de dos resolucio-
nes: “Por medio de la cual se decide una solicitud de registro marcario”; y “por la cual 
se resuelve un recurso de apelación”, expedidas por la Directora de Signos Distintivos 
y el Superintendente de Industria y Comercio, donde aparentemente se desconoció la 
existencia de un riesgo de confusión existente entre la marca “BABARIA” y sus marcas 
previamente registradas y notorias “BAVARIA”.

Vale la pena destacar lo manifestado por la Superintendencia de Industria y Co-
mercio respecto de que entre las marcas enfrentadas existen diferencias conceptua-
les sustanciales que permiten al consumidor no confundirlas, puesto que “BABARIA” 
evoca productos naturales para el cuidado de la piel, mientras que “BAVARIA” es re-
conocido en el mercado colombiano para bebidas alcohólicas. Adicionalmente, anotó 
que un consumidor promedio no creerá que la sociedad titular de la marca notoria 
“BAVARIA” amplió su esfera de negocios para dedicarse a la fabricación de productos 
cosméticos, artículos para el cuidado personal y artículos de belleza, de manera que 
no se limita el alcance de la protección de la citada marca notoria, pues al hacer un 
ejercicio de comparación entre las marcas enfrentadas y los productos y servicios que 
distinguen, es posible concluir que no es probable que un consumidor confunda o aso-
cie las marcas en cuestión.

El Consejo de Estado consideró que, al aplicar las reglas de conexidad competi-
tiva al presente caso, la Sala estimó que entre las clases de cada una de las marcas 
no existe conexión, toda vez que además de que los productos y servicios amparados 
no pertenecen a la misma Clase de la Clasificación Internacional de Niza, se dirigen a 
destinatarios diferentes, tienen finalidades disímiles y no comparten los mismos ca-
nales de comercialización, ni los mismos medios de publicidad, ni son sustituibles ni 
complementarios entre sí.
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Finalmente, la Corporación destacó la importancia de la figura del consumidor es-
pecializado en este caso, toda vez que se concibe como un factor que debe tenerse en 
cuenta en el análisis sobre el riesgo de confusión. En ese sentido, expone un caso don-
de se determinó que un comprador de automóviles es un comprador especializado, así: 
“A la diferencia conceptual se suma la circunstancia de que el público comprador de auto-
móviles es un comprador especializado que no tomará su decisión sin haber identificado 
al fabricante y el país de origen como factores determinantes de la calidad y continuidad 
en el mantenimiento del producto. Lo anterior implica necesariamente que la adquisición 
de un automóvil no resulta de una búsqueda aleatoria, sino que el consumidor tiene en 
cuenta la marca fabricante del automóvil y la línea, para efectos de la garantía y la segu-
ridad que busca en el producto que está adquiriendo. Es improbable que un consumidor 
especializado adquiera un automóvil “SIENA” de FIAT AUTO S.P.A. creyendo que se trata 
de un automóvil “SENNA” de AYRTON SENNA PROMOCOES E EMPREENDIMIENTOS 
LTDA pues, se reitera, en la adquisición de los productos de la Clase 12 Internacional el 
consumidor conoce bien el origen empresarial del producto y sus características.”

Por todo lo anterior, la Sala concluye que el consumidor de productos del sector 
de la belleza y la cosmética es especializado y conoce bien la procedencia empresarial 
de los artículos que desea adquirir, por lo que es altamente improbable que este con-
sumidor adquiera artículos para el cuidado personal y artículos de belleza sin tener en 
cuenta el fabricante y el origen del mismo y, mucho menos, concluya que una empre-
sa que es reconocida por vender cervezas se encuentre comercializando esa clase de 
productos. 

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EY86SJSHDRZAmZUeUxhE9-UBNKcL-VJw_IZRR-DHp768kA?e=lv5uZ8
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PROYECTOS DE LEY

Proyecto de ley por medio del cual 
se pretende habilitar el uso del 

llamamiento en garantía en los procesos 
de responsabilidad objetiva en las 

relaciones de consumo

El 4 de octubre de 2023, los representantes Piedad Correal Rubiano, María del Mar 
Pizarro, entre otros, radicaron el Proyecto de Ley 264 de 2023, Cámara, que pretende 
establecer las reglas aplicables para el uso del llamamiento en garantía en los proce-
sos de responsabilidad objetiva en los que la Superintendencia de Industria y Comer-
cio es competente en materia de protección al consumidor.

Según los proponentes, a través de la inclusión de esta figura procesal se pre-
tende: (i) proteger al consumidor, quien constituye la parte débil de las relaciones 
contractuales y; (ii) unificar criterios jurisprudenciales para que la Superintendencia de 
Industria y Comercio le dé aplicación a la figura procesal.

El proyecto consiste en la modificación del artículo 58 de la ley 1480 de 2011 a 
partir de la inclusión de un segundo parágrafo que dispondría:

“PARÁGRAFO 2. En las acciones de protección al consumidor se de-
berá, si a ello hay lugar, realizar el llamamiento de garantía (sic) en los 
mismos términos previstos en el artículo 64 de la Ley 1564 de 2012 o 
normas que la modifiquen, sustituyan o adicionen. El llamamiento en ga-
rantía procederá de oficio o a petición de parte.

La demanda por medio de la cual se llame en garantía deberá cumplir 
con los mismos requisitos exigidos en el presente artículo. Si se halla pro-
cedente el llamamiento, se ordenará notificar personalmente al convoca-
do y correrle traslado del escrito por el término de la demanda inicial. Si 
la notificación no se logra dentro del mes siguiente, el llamamiento será 
ineficaz.

El llamado en garantía podrá contestar en la demanda y el llamamiento 
en un solo escrito, solicitando las pruebas que pretenda hacer valer.
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En la sentencia se resolverá la relación sustancial aducida y emitirá 
pronunciamiento sobre las indemnizaciones o restituciones a cargo del 
llamado en garantía. No será necesario notificar personalmente el auto 
que admite el llamamiento en garantía cuando el llamado actúe en el pro-
ceso como parte o como representante de alguna de las partes”.

La Asociación Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo (ANATO) y el Minis-
terio de Comercio, Industria y Turismo radicaron el 18 de octubre y el 8 de noviembre, 
respectivamente, concepto positivo al proyecto de ley. Por su parte, el 21 de noviem-
bre de 2023 se presentó el informe de ponencia positivo para primer debate al proyec-
to por parte de los ponentes designados por parte de la mesa directiva de la Comisión 
Tercera Constitucional Permanente de la Cámara de Representantes. 

El informe presentado por los ponentes incluye el texto propuesto para primer 
debate que contiene ajustes menores al texto original, en particular, al título y objeto 
en aras de dotarlo de mayor claridad. En todo caso, el artículo segundo del proyecto 
que establece la inclusión del parágrafo 2 al artículo 58 del Estatuto de Protección al 
Consumidor transcrito antes, no fue objeto de modificación alguna.

Puede consultar lo relativo a este Proyecto de Ley aquí.

Avanza el trámite del proyecto de ley 
por medio del cual se crea la modalidad 

de arbitraje para procesos ejecutivos 
(pacto arbitral ejecutivo), con el objetivo 

de contribuir a la descongestión del 
sistema judicial

La iniciativa legislativa que se encuentra actualmente bajo el número 08 de 2023 
y que había sido presentada en dos ocasiones ante el Congreso habiéndose archivado 
por no completar el trámite respectivo, tiene por objeto contribuir con la desconges-
tión judicial a través de la incorporación del arbitraje para los procesos ejecutivos me-
diante la reglamentación del pacto arbitral para este tipo de procesos de forma que se 
establezca un procedimiento de ejecución más accesible, eficiente, célere, económico, 
seguro y justo, que apoye eficazmente a la jurisdicción ordinaria.

Los artículos 3 y 4 del proyecto guardan relación con la protección a los consu-
midores. En particular, sobre la información mínima y protección al consumidor y al 
retracto del pacto arbitral, respectivamente, en los siguientes términos: 

https://www.camara.gov.co/llamamiento-en-garantia
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“ARTÍCULO 3. INFORMACIÓN MÍNIMA Y PROTECCIÓN AL CON-
SUMIDOR: En los contratos celebrados con consumidores en los que se 
estipule un pacto arbitral o en relación con los cuales se pacte arbitraje 
se deberá suministrar al consumidor información clara, veraz, suficiente, 
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea sobre los efectos y 
alcances del pacto arbitral ejecutivo.

Esta información debe permitir al consumidor conocer los efectos del 
pacto arbitral, sus derechos, obligaciones, condiciones, y costos relacio-
nados con el pacto arbitral y el proceso arbitral ejecutivo.

PARÁGRAFO 1. La información suministrada al consumidor deberá 
quedar registrada en medios físicos o magnéticos que puedan ser verifi-
cados.

En caso de incumplimiento de este deber por parte de la entidad, el 
consumidor no quedará obligado por el pacto arbitral, salvo que éste de-
cida acudir al arbitraje o, habiendo sido convocado a un tribunal arbitral, 
no invoque la ineficacia del pacto a través de recurso de reposición contra 
el primer auto que se dicte en el proceso y siempre que haya sido debida-
mente notificado.

PARÁGRAFO 2. Cuando el pacto arbitral se incluya en un contrato 
celebrado por condiciones generales o por adhesión con un consumidor 
en los términos de la Ley 1480 de 2011 o se refiera al mismo, se deberá 
suministrar al consumidor la información a que se refiere este artículo.
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PARÁGRAFO 3. En todos los contratos con entidades financieras, 
bancarias o cualquiera que preste dinero al público de manera profesio-
nal, la aceptación por parte del consumidor del pacto arbitral no podrá ser 
un requisito o condición para el otorgamiento o desembolso del crédito.

PARÁGRAFO 4. El incumplimiento de la presente norma por parte de 
entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera será sancionado 
por dicha entidad de conformidad con lo dispuesto en el Estatuto Orgáni-
co del Sistema Financiero.

ARTÍCULO 4. RETRACTO DEL PACTO ARBITRAL: En todos los 
contratos celebrados con consumidores mediante contratos de adhesión 
o condiciones generales en los que se incluya pacto arbitral, se entenderá 
incorporado el derecho de retracto del consumidor respecto de dicho pac-
to, el cual podrá ser ejercido por el consumidor dentro de las(sic) sesenta 
(60) días siguientes al desembolso del crédito cuando se trate de contrato 
de mutuo o a partir del momento en el que se empezaron a cumplir las 
obligaciones a favor del consumidor.

Para tal efecto, el consumidor deberá entregar una comunicación a su 
contratante manifestando el ejercicio del derecho de retracto. En los pac-
tos arbitrales deberá incluirse expresamente dicho derecho so pena que 
se entienda incluido sin limitación temporal, caso en el cual sólo podrá 
ejercerse hasta el vencimiento del término para formular excepciones de 
mérito en el respectivo proceso arbitral.

El retracto al pacto arbitral no podrá afectar la existencia y validez del 
contrato celebrado”.

El proyecto fue aprobado por unanimidad en primer debate el 5 de septiembre de 
2023 en la Comisión Primera del Senado de la República, y se encuentra pendiente 
para discusión en segundo debate.

Puede consultar lo relativo a este Proyecto de Ley aquí.

https://leyes.senado.gov.co/proyectos/index.php/proyectos-ley/cuatrenio-2022-2026/2023-2024/article/8-por-medio-del-cual-se-crea-la-modalidad-de-arbitraje-para-procesos-ejecutivos-mediante-el-pacto-arbitral-ejecutivo-con-el-objetivo-de-contribuir-a-la-descongestion-del-sistema-judicial
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NOVEDADES NACIONALES E 
INTERNACIONALES EN MATERIA DE 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

Pronunciamiento del Tribunal de Justicia 
de la Unión Europea sobre los costos del 
crédito no correspondientes a intereses

El pronunciamiento por parte del Tribunal se dio en el marco de la respuesta a una 
solicitud elevada por el órgano jurisdiccional de Polonia, por medio de la cual requirió 
la interpretación de la Directiva sobre cláusulas abusivas en los contratos celebrados 
con consumidores (Directiva 93/13/CEE) a raíz de una situación presentada en dicho 
país relacionada con contratos de crédito al consumo.

La solicitud del órgano jurisdiccional polaco obedeció a que tres ciudadanos requi-
rieron que se declararan abusivas algunas cláusulas incluidas en contratos de crédito 
celebrados por ellos al estimarlas irrazonables. Los contratos contenían disposiciones 
que obligaban a los consumidores a pagar, además de la cantidad tomada en présta-
mo, y los respectivos intereses, valores adicionales reputados como gastos y comisio-
nes los cuales comportaban un valor porcentual considerable del valor correspondien-
te al préstamo. 

Al respecto, el Tribunal recordó que es abusiva la cláusula que causa un desequi-
librio importante entre los derechos y obligaciones de los contratantes que resulta en 
un detrimento del consumidor. Resulta posible entonces, estimó el Tribunal, que tal 
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desequilibrio se produzca por la inclusión de costos no correspondientes a intereses 
que deban ser asumidos por los consumidores y que resulten manifiestamente des-
proporcionados en relación con el importe prestado y los servicios proporcionados 
como contrapartida, vinculados a la concesión y gestión de un crédito.

En todo caso, el Tribunal señaló que, por regla general, y salvo que la legislación 
nacional permita otra interpretación que proporcione un nivel de protección más ele-
vado a los consumidores, el carácter abusivo de las cláusulas no se referirá a la defi-
nición del objeto principal del contrato, a la adecuación entre precio y retribución, ni a 
los servicios o bienes que hayan de proporcionarse como contrapartida.

Puede consultar el comunicado de prensa del Tribunal aquí.

https://leyes.senado.gov.co/proyectos/index.php/proyectos-ley/cuatrenio-2022-2026/2023-2024/article/8-por-medio-del-cual-se-crea-la-modalidad-de-arbitraje-para-procesos-ejecutivos-mediante-el-pacto-arbitral-ejecutivo-con-el-objetivo-de-contribuir-a-la-descongestion-del-sistema-judicial
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SECCIÓN CONMEMORATIVA

RECUENTO DE ALGUNAS DECISIONES 
TRASCENDENTALES DE LA DIRECCIÓN 
DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN 
AL CONSUMIDOR. I PARTE (2012-2016)

Revertrex: publicidad engañosa y derecho a 
la información.

Resolución No. 5985 de 2012 – Revertrex (Intermarketing 
Express Ltda – Intermarketing Direct S.A.) – . 
Superintendencia de Industria y Comercio – Dirección de 
Investigaciones de Protección al Consumidor. 

Síntesis del caso: La Dirección de 
Investigaciones de Protección al Consu-
midor impuso una sanción de 100 SML-
MV tanto a la sociedad importadora del 
producto “Suplemento dietario rever-
trex cápsulas” como a la sociedad que 
comercializaba ese producto. Adicional-
mente, emitió órdenes administrativas 
encaminadas al efectivo cumplimiento 
de lo dispuesto en los artículos 14 y 31 
del Decreto 3466 de 1982, antiguo Es-

tatuto de Protección al Consumidor, y del Título II del Capítulo Segundo de la Circular 
Única de esta Superintendencia, los cuales aludían a la veracidad y suficiencia de la 
información ofrecida al público, estando a cargo del productor o expendedor del bien 
o servicio ofrecido responder por el engaño generado al consumidor.

La Dirección recordó que las normas sobre publicidad engañosa tienen el objetivo 
de lograr que los consumidores adopten posiciones razonables frente a los anuncios, 
permitiendo que la información transmitida pueda ser interpretada de forma natural 
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y obvia, y les permita separar los elementos puramente creativos de aquellos com-
probables y objetivamente creíbles. En el caso, la Dirección analizó las piezas publici-
tarias, las cuales contaban con declaraciones de la actriz Amparo Grisales y encontró 
manifestaciones objetivas, que podían ser medibles o comprobables y, por lo tanto, 
debían ser probadas teniendo en cuenta que podían inducir a error a los consumidores. 
Al respecto, señaló la Dirección que “sólo las afirmaciones objetivas pueden ser califica-
das de falsas, pues las subjetivas simplemente reflejan una opinión personal de quien las 
realiza, por lo que éstas no son falsas, verdaderas ni comprobables”.

Adicionalmente, precisó la Dirección que en los casos de publicidad engañosa no 
es necesario que el error o daño se genere de manera efectiva, basta con la mera in-
ducción a error que se puede originar en el mismo momento en el que se puedan afec-
tar los intereses de los consumidores destinatarios del mensaje, debido a la presenta-
ción de este, a la información transmitida e, incluso, a los datos omitidos en el mensaje. 
Por lo anterior, la Dirección ordenó el retiro de toda la publicidad que menciona que el 
producto “es el secreto o fuente de la juventud, es mantenernos jóvenes por dentro y por 
fuera, o cualquier otra afirmación que no esté científicamente sustentada”.

También se consideró que, por ser un producto dietario con registro sanitario y 
sometido a la vigilancia del INVIMA, resulta loable que los consumidores asuman de 
buena fe que la vigilancia constituye un respaldo a la realidad de la oferta.

El texto de la Resolución se puede consultar aquí.

Cruz de Gólgota: publicidad engañosa y 
derecho a la información.

Resolución No. 43142 de 2012. Superintendencia de Industria 
y Comercio – Dirección de Investigaciones de Protección 
al Consumidor. 

Síntesis del caso: La Dirección de Investigaciones de Protección al Consumidor im-
puso una sanción equivalente a 1800 SMLMV; ordenó el cierre definitivo de los esta-
blecimientos de comercio de FEOH UR INTERNACIONAL S.A.S., ubicados en diversas 
ciudades en Colombia y emitió órdenes administrativas encaminadas al efectivo cum-
plimiento de lo dispuesto en los artículos 23 y 29 de Ley 1480 de 2011 en materia de 
información y publicidad. 

La investigación se centró en que, presuntamente, la investigada no suministró in-
formación clara, veraz, oportuna, verificable, precisa e idónea frente a la publicidad del 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/ERxSb8MsrLZOkw7u_S3TmLUBDPtHoY0R-xV8W0cet-n0bw?e=3znntb
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de veracidad y no era verificable, lo cual resulta en una violación a los artículos 23 y 
29 del Estatuto de Protección al Consumidor. Esto teniendo en cuenta que no se lo-
gró probar que el producto estuviera elaborado con una piedra del monte Gólgota ni 
que estuviera bañado en oro de 18 quilates. Tampoco corrigió o aclaró la investigada 
la publicidad realizada, motivo por el cual la información transmitida al consumidor 
podía inducirlos a error, máxime teniendo en cuenta que las afirmaciones utilizadas 
buscaban cautivar a los consumidores a partir de su fe.

Recordó la Dirección que el derecho a recibir información, obtener información 
completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea 
respecto de los productos que se ofrezcan o se pongan en circulación, así como sobre 
los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilización, además, del derecho a 
recibir protección contra la publicidad engañosa, constituyen derechos difusos y colec-
tivos y por ende son protegidos por nuestro Estado Social de Derecho.

El texto de la decisión se puede consultar aquí.

producto cruz de Gólgota y que, además, 
la publicidad no cumplía las condiciones 
objetivas y específicas anunciadas. 

La sociedad investigada atribuía al 
producto características particulares 
anunciados a los consumidores de mane-
ra reiterada a través de varios medios pu-
blicitarios como prensa, radio, televisión 
e internet. Así, afirmaba que la cruz de 
Gólgota estaba elaborada “con pequeños 
fragmentos de piedra del monte Gólgota o 
monte del calvario, fabricada con un diseño 
especial en 7 metales y bañada en oro de 
18 quilates”.  

La Dirección, después de analizar las 
afirmaciones objetivas anunciadas por la 
investigada, determinó que la información 
contenido en el aviso publicitario adolecía 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/EeIh0HpvWyBFiMXzXss-A0oBQNrrSZtBS9UMZYo7wEt0Mg?e=JmkJ39
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Hunter Douglas de Colombia S.A. y 
otros: riesgos potenciales contra la vida 

o la seguridad de los consumidores, 
especialmente niños.

Resolución número 38973 de 2013. Superintendencia de 
Industria y Comercio – Dirección de Investigaciones de 
Protección al Consumidor.

Síntesis del caso: La Dirección ordenó 
la suspensión inmediata de la comercia-
lización de toda “cortina” y “persiana” de 
uso doméstico en la que se utilicen, entre 
otros, cordones, cordeles, cuerdas y cade-
nas de accionamiento como tipo de ajuste y 
no cuenten con un dispositivo de seguridad 
que evite que el sobrante del elemento de 
atar -cualquiera que este sea- cuelgue li-
bremente al alcance de los niños en forma 
de circunferencia, bucle o anillo, en tanto 
se evidenció que en esas específicas condi-
ciones, el uso del producto conlleva riesgos 
potenciales contra la vida o la seguridad de 
los consumidores, especialmente niños.

La Dirección inició su análisis a través 
de un recuento de los antecedentes inter-
nacionales que se han presentado respec-
to del diseño de este tipo de productos en 
el Reino Unido, Canadá, Estados Unidos, 
varios países de Europa y organizaciones 
internacionales. Así mismo, esta decisión 
realizó una serie de precisiones respecto 
de la población vulnerable que puede ver-
se afectada por el diseño de estos produc-
tos en tanto no resulta posible dimensionar 
el riesgo oculto que conlleva la interacción 
con el mismo, uno, porque no comprende 
ni siquiera su anatomía, y otro, porque ante 
sus ojos una “cortina” o “persiana” es del 
todo inofensiva.
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Afirma la Dirección que “el grado más alto de vulnerabilidad se encuentra en la po-
blación infantil, pues como se dijo, ellos no entienden o no dimensionan que un cordón 
que se enrede alrededor del cuello -si es que entienden de su anatomía-, puede apretarse 
y estrangularlos en cuestión de minutos; encima, el adulto que ejerce el deber de custodia 
sobre los infantes no lo hace en debida forma, y no por irresponsable, sino que no prevé 
como posible que una “cortina” o “persiana” represente riesgo mortal para los niños con 
quienes convive o interactúa, comoquiera que este producto les resulta del todo inofen-
sivo. Esto se conoce en normas de consumo como riesgo oculto que, por lo mismo, debe 
considerarse con mayor cuidado y rigurosidad”.

En ese sentido, considera la Dirección que a pesar de que los menores de edad no 
sean los usuarios previstos por el fabricante del producto, sí pueden llegar a tener un 
contacto directo con el mismo, destacando que los menores no advierten el riesgo al 
que están expuestos, entre los cuales se pueden presentar los siguientes situaciones 
de acuerdo con los estudios analizados: i) asfixia por estrangulación; ii) lesiones cere-
brales causadas por la falta de oxígeno y; iii) daños al sistema respiratorio.

Por lo anterior, considera la Dirección que toda “cortina” y “persiana” de uso do-
méstico en la que se utilicen, entre otros, cordones, cordeles, cuerdas y cadenas de 
accionamiento como “tipo de ajuste” y no cuenten con un dispositivo de seguridad, 
presenta riesgos irrazonables para la salud o integridad de los consumidores, toda 
vez que, el producto es susceptible de producir lesiones graves y mortales en niños, 
cuando el elemento de atar se enreda en su cuello; no siendo esta la única hipótesis 
de accidente, pero si, la más representativa.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Conjunto Brantevilla - Bosque Residencial. 
Publicidad engañosa

Resolución número 40923 de 2014. Superintendencia de 
Industria y Comercio – Dirección de Investigaciones de 
Protección al Consumidor.

Información engañosa en el Programa Piloto de Subsidios al GLP distribuido por cilin-
dros. Propaganda comercial con incentivos. Mensajes publicitarios. Promociones y ofertas

Síntesis del caso: Diferentes propietarios de los inmuebles que hacían parte del 

https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/R_ 38973-13 ORDEN DEFINITIVA CORTINAS Y PERSIANAS.pdf
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proyecto inmobiliario denominado “Conjunto Brantevilla - Bosque Residencial” pre-
sentaron una serie de quejas ante la constructora toda vez que esta aparentemente 
aplicó una estrategia publicitaria engañosa en relación con una serie de bienes y áreas 
comunes, en lote privado denominado “proyecto campestre” como son: Salón de Reu-
niones, Gimnasio, Terrazas para BBQ, con otros como son cancha de tenis, sendero de 
trote y juegos infantiles, los cuales resultaron siendo parte del espacio público y no de 
la propiedad horizontal privada tal como había sido interpretado por los compradores.

En primer lugar, el Despacho destacó que el efecto jurídico de la publicidad enga-
ñosa en este caso se evidencia desde el momento en el que el consumidor o propieta-
rio recibe el inmueble, ya que con su entrega éste se puede percatar que lo entregado 
físicamente difiere de lo publicitado. Sin embargo, sostiene que, si el proyecto o acti-
vidad sigue en ejecución y no ha concluido totalmente, los efectos de la publicidad se 
encuentran vigentes respecto a los consumidores que se sientan atraídos por la oferta 
y aún sobre aquellos que concreten una relación de consumo. 

Respecto de la finalidad de la publicidad, la Dirección sostiene que, si bien el pro-
pósito es convencer a los consumidores en adquirir un bien o servicio de forma llama-
tiva conduciéndolos a factores de recordación inmediata, ésta lleva implícita el deber 
de informar sobre el bien o servicio que se ofrezca de forma clara, veraz, suficiente, 
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea, es decir, debe cumplir con los 
postulados previstos en el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011. En ese sentido, es im-
portante tener en cuenta que la información que se brinda a los consumidores sobre 
los bienes o servicios que se ofrecen en el mercado debe ser clara, veraz, suficiente, 
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea ya que esta hace referencia a los 
bienes o servicios y debe desplegarse de forma prolija al contener los pormenores de 
sus componentes, usos y propiedades lo que constituye un factor decisivo para el con-
sumidor en su decisión de consumo. 
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En relación con el eslogan del proyecto “Vivir en el Bosque Hoy es una fantástica 
realidad”, la Dirección consideró que este deja en la mente del potencial consumidor 
gráfica y/o artísticamente una fuerte recordación ya se trata de un ofrecimiento que 
evoca un evidente anhelo de bienestar habitacional en un contexto natural determina-
do. Tras el análisis de las piezas publicitarias allegadas al proceso, la Dirección des-
tacó que las mismas deben ser evaluadas en conjunto, es decir, debe ser observada 
toda la información que suministra el productor o comercializador del producto, bien 
sea en volantes u otros medios de divulgación de forma masiva y no de forma aislada o 
fraccionada, ya que la información que se brinda sobre sus componentes y usos hacen 
parte integral de la información que está a disposición de los potenciales consumido-
res que una vez interesados en el producto investigan sobre sus propiedades. 

Bajo estas consideraciones, la Dirección concluyó que el concepto de la propiedad 
horizontal está ligado a la expresión “en conjunto cerrado” que está implícitamente 
ligado al concepto de propiedad tanto de áreas privadas como de áreas comunes que 
componen el conjunto cerrado y/o condominio, es decir, las áreas comunes son un fac-
tor de propiedad y por ende las características que se ofrecen sobre las mismas revis-
ten especial interés para el comprador.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

Mini gelatinas: productos inseguros 

Resoluciones números 35440 y 79980 de 2015. 
Superintendencia de Industria y Comercio – Dirección de 
Investigaciones de Protección al Consumidor. 

Síntesis del caso: Mediante la Resolución No 35240 del 7 de julio de 2015, la Di-
rectora de Protección al Consumidor, en ejercicio de las facultades establecidas en los 
numerales 8 y 9 del artículo 59 de la Ley 1480 de 2011, impuso una medida preventiva 
consistente en la prohibición de la producción, comercialización, venta y cualquier tipo 
de disposición en el mercado colombiano del producto denominado Mini Gelatina, Gel 
saborizado de gelatina, gelatina variedad con fruta, mini gelatina de fruta, mini fruity 
gels, mini fruit jelly o mini fruit bites (en adelante “Mini Gelatinas”).

Esta medida preventiva se tomó teniendo en cuenta que, las Mini Gelatinas, que 
eran productos de libre comercialización en el país, se encontraban presuntamente 
asociadas a tres accidentes de consumo de asfixia y broncoaspiración conocidos por el 
servicio médico de urgencias de Bogotá. Adicionalmente, se consideró que la comuni-

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EeuCHi3Jh7xBtcYREKgK7-8Br6qvvIN6VdIBSZe2MvxDVA?e=FmMCZK
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dad internacional ya había adoptado decisiones justificadas tendientes a la protección 
de la vida y seguridad de los consumidores.

Posteriormente, mediante la Resolución No. 79980 del 5 de octubre de 2015, la 
Directora de investigaciones de Protección al Consumidor adoptó como medida defi-
nitiva para evitar que las Mini Gelatinas causaran daño o perjuicio a los consumidores, 
la prohibición inmediata y definitiva de la producción, importación, comercialización, y 
toda puesta a disposición de dicho producto, incluyendo todos aquellos productos cu-
yas características físicas y químicas resultaran iguales o equivalentes a las descritas 
en la Resolución. Asimismo, se ordenó a todo aquél que tuviera en sus inventarios los 
productos, retirarlos del mercado o efectuar su disposición final, y se instó a los con-
sumidores a dejar de consumir las Mini Gelatinas teniendo en cuenta el riesgo grave 
de asfixia que representaban.

En el marco de la investigación, la Dirección estimó que las Mini Gelatinas eran un 
producto inseguro en virtud de una serie de características físicas y químicas que, aun-
que analizadas de manera aislada podían no resultar inseguras, al combinarse tenían 
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la potencialidad de producir lesiones y afectaciones serias a la salud y a la vida de los 
consumidores, particularmente de niños y personas de la tercera edad.

Dentro de las características físicas del producto que lo hacen inseguro, se con-
sideró (i) el tamaño de la Mini Gelatina por representar un riesgo real de bloqueo de 
las vías aéreas que pueden conducir a episodios de asfixia; (ii) la forma y consistencia 
de las Mini Gelatinas teniendo en cuenta que las vías respiratorias son, en esencia, 
circulares, y por este motivo los objetos esféricos, ovoides o elipsoidales que cuenten 
con extremos redondos o cilíndricos con dimensiones similares a las dimensiones de 
las vías respiratorias, representan mayor riesgo de asfixia; (iii) la textura del producto 
en atención a su carácter resbaladizo que impide una fácil manipulación dentro de la 
boca; y (iv) el modo de uso del producto.

Adicionalmente, la Dirección estableció, a partir de un análisis de los componentes 
que tienen las Mini Gelatinas que circulaban en el mercado colombiano bajo diferen-
tes marcas, que ninguna era realmente gelatina y que, por el contrario, se trataban de 
geles saborizados que no contaban con el valor proteínico, nutricional, ni con las carac-
terísticas físicas y químicas de la gelatina, como su solubilidad, contextura y carácter 
de alimento blando ideal para el consumo de niños pequeños. Esta confusión en la 
que podían incurrir los consumidores al considerar las Mini Gelatinas como verdaderas 
gelatinas fue tomada por la Dirección como un elemento adicional que aumentaba el 
riesgo, y con él la inseguridad del producto.

Si bien las consideraciones expuestas resultaban suficientes para concluir que las 
Mini Gelatinas eran un producto inseguro, la Dirección se pronunció en relación con las 
características químicas del producto, específicamente: (i) la insolubilidad del produc-
to frente a lo cual, además, se resaltó que las Mini Gelatinas comercializadas en Co-
lombia tienen dentro de sus ingredientes aditivos gelificantes prohibidos en la Unión 
Europea y Estados Unidos; (ii) su alta capacidad compresión, lo que implica una gran 
capacidad de resistencia a las fuerzas opuestas que se imprimen sobre ellos. Esto, 
aunado a su resistencia a romperse, y su textura resbaladiza refuerza su naturaleza 
peligrosa, especialmente si el consumidor no tiene dientes o molares con los cuales 
pueda ejercer algún tipo de control del producto; y (iii) su atributo de adaptabilidad 
que implica que fácilmente puede asumir la forma de las vías respiratorias, generando 
un tapón perfecto que impida la entrada y salida de oxígeno.

Finalmente, la Resolución consideró elementos adicionales que reforzaban el ca-
rácter inseguro de estos productos, como los análisis y estudios realizados sobre la 
inseguridad del producto, y las correspondientes prohibiciones, total o parcial, efec-
tuadas por otros países. Otros elementos tenidos en cuenta fueron declaraciones de 
peritos en pediatría, el reporte efectuado por la Sociedad Colombiana de Pediatría, 
que fue el punto de partida de la investigación, y dio a conocer accidentes de consumo 
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que se presentaron en Bogotá, así como otros accidentes a nivel nacional que fueron 
apareciendo en el curso de la investigación. Por todo lo anterior, la Superintendencia 
alertó a través de los diferentes mecanismos internacionales sobre la inseguridad de 
las Mini Gelatinas.

Puede consultar la Resolución No. 35240 de 2015 aquí

y la Resolución 79980 de 2015 aquí.

Redu Fat Fast: Publicidad engañosa.

Resolución No. 16001 de 2015. Superintendencia de Industria 
y Comercio – Dirección de Investigaciones de Protección 
al Consumidor. 

Síntesis del caso: La Dirección de In-
vestigaciones de Protección al Consumidor 
impuso una sanción equivalente a 1100 
SMLMV y ordenó a JORGE HANÉ LABO-
RATORIES COLOMBIA S.A.S. cesar la pu-
blicidad que emitía sobre el producto Jorge 
Hané Redu Fat Fast y, en su lugar, difundir 
publicidad correctiva en las mismas condi-
ciones de la difusión original en la que se 
incluyera de manera notoria, visible y legi-
ble para el consumidor que el producto es 
un suplemento dietario y no un producto 
para bajar de peso. 

La investigación se centró en determi-
nar si la publicidad emitida por la investi-
gada en relación con el producto Redu Fat 
Fast desconocía lo dispuesto en los artícu-
los 29 y 30 de la Ley 1480 de 2011 sobre 
información y publicidad. En el desarrollo 
de la correspondiente investigación, la Di-
rección determinó que el mensaje trans-
mitido a los consumidores a partir de ele-
mentos tanto implícitos como explícitos, 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/ET4BF67gXspAn8y29WENP5sBpDDaIa86rQre8MmGC9boUg?e=D4m44l
https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/EekfntMT9UNDjejfNwBDOowB3DFC_78Qlsp0eRMyqI0Wvw?e=13hBJ8
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consistía en que el producto servía para reducir la grasa y perder peso, lo cual resul-
taba engañoso debido a que no correspondía a la realidad, pues no existían soportes 
científicos ni técnicos, ni elementos objetivos que demostraran que el producto objeto 
de investigación, y no algunos de sus componentes, generaba los resultados y efectos 
atribuidos.

Adicionalmente, consideró la Dirección que el hecho de que el registro sanitario 
del producto corresponda a un suplemento dietario, es prueba de que no produce 
efectos terapéuticos o beneficios para la salud como la reducción de grasa y pérdida 
de peso, pues en caso de que dichos resultados le fueran atribuibles, el registro sani-
tario debería corresponder al de un medicamento.

Por lo anterior, se determinó que la sociedad investigada vulneró el derecho que 
tienen los consumidores a ser protegidos de la publicidad engañosa, la cual se en-
cuentra proscrita de manera expresa. Esta conducta no sólo pudo afectar las legíti-
mas expectativas del consumidor racional que adquiere un producto con el objetivo 
de lograr los beneficios ofrecidos, sino que desconoció las obligaciones impuestas a 
anunciantes/productores de cumplir con los anuncios objetivos introducidos en su pu-
blicidad, y que tales anuncios correspondan con la realidad y sean suficientes para 
evitar cualquier tipo de distorsión en la mente de los consumidores.

Esta decisión fue confirmada en sede de apelación mediante la Resolución No. 
2708 del 29 de enero de 2016.

El texto de la resolución se puede consultar aquí.

MercadoLibre Colombia Ltda.: comercio 
electrónico y portales de contacto

Resolución número 50536 de 2015. Superintendencia de 
Industria y Comercio – Dirección de Investigaciones de 
Protección al Consumidor.

Síntesis del caso: La Dirección de Investigaciones de Protección al Consumidor co-
noció este caso en atención a la remisión hecha por el Coordinador del Grupo de Trabajo 
para la Protección de la Competencia debido a la queja presentada por una sociedad. 
La decisión giró en torno a determinar si MercadoLibre Colombia se concebía como un 
portal de contacto que acerca a las partes para la celebración de transacciones o si 
era una plataforma de comercio electrónico. De acuerdo con esto, la investigada fue 

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_mmtellez_sic_gov_co/EY0kZUFJ8RtKqHjmkH6Rqs8Bnhx448ZbLW8AJdlxwliL1g?e=edKY7l
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sancionada por la suma equivalente a 15 SMLMV, toda vez que la sociedad no cuenta 
con un mecanismo para el seguimiento de las quejas y/o denuncias interpuestas por 
los usuarios, ni con un vínculo que les permita a los consumidores ingresar a la página 
web de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Concretamente la Dirección determinó una serie de características que examina-
das en su conjunto conducen a considerar que la infraestructura virtual de la sociedad 
investigada no corresponde a un portal de contacto propiamente dicho, sino que su 
plataforma, dado su modelo de negocio, constituye un portal de comercio electrónico 
en sentido genérico. En ese sentido, estableció tres requisitos puntuales con los cuales 
se puede considerar la existencia de un portal de comercio electrónico:

i. Ingresos de la investigada: La sociedad obtiene ingresos por concepto 
de comisión por venta por la concreción de actos o negocios surtidos a 
través de su canal virtual.

ii. Medio de Pago “Mercado de Pago”: La investigada no solo cuenta con 
los habituales medios de pago como son tarjetas de crédito, sistema PSE 
para pago con tarjetas débito y consignación de dinero en efectivo en 
cuentas bancarias, sino que adicionalmente, MercadoLibre cuenta con 
un mecanismo de pago propio denominado Mercado de Pago, por lo que 
la actividad de la investigada se extiende hasta uno de los momentos 
esenciales de toda operación de consumo, como lo es el pago.

iii. La variación en la metodología de MercadoLibre: Se evidenció que 
existen diferentes tipos de portales “dedicados al comercio electrónico, 
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compra y venta de productos o de servicios a través de los medios 
electrónicos” que se perfeccionan a través de relaciones B2C y C2C. 

Finalmente, la Dirección destacó el concepto de comercio electrónico, el cual es en-
tendido en el ordenamiento jurídico colombiano como todos aquellos actos, negocios 
y operaciones que sean concertados mediante mensajes cursados telemáticamente 
entre proveedores y consumidores. En otras palabras, el comercio electrónico consiste 
en la concertación de operaciones de consumo a través de canales telemáticos, como 
por ejemplo internet. 

Así las cosas, advirtió la Dirección que la sociedad investigada realizaba operacio-
nes mercantiles mediante el intercambio de mensajes cursados telemáticamente. Pre-
cisamente, a través de internet la investigada efectuaba la comercialización indirecta 
de una amplia gama de bienes y servicios, toda vez que no solo suministraba la es-
tructura y la plataforma a través de la cual se concretan las operaciones de consumo, 
sino que participaba en las utilidades provenientes de las ventas efectuadas a través 
de su canal web y de los productos ofertados en su plataforma virtual e intervenía en 
uno de los aspectos esenciales de las relaciones de consumo mediante la realización 
del pago de los productos comercializados mediante su canal online.

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

GAS ZIPA S.A. E.S.P

Resolución número 62170 de 2016 Superintendencia de 
Industria y Comercio – Dirección de Investigaciones de 
Protección al Consumidor.

Información engañosa en el Programa Piloto de Subsidios al GLP distribuido por cilin-
dros. Propaganda comercial con incentivos. Mensajes publicitarios. Promociones y ofertas

Síntesis del caso: La Dirección conoció de las posibles irregularidades en la infor-
mación suministrada a los consumidores respecto del plan piloto de subsidios al GLP 
(gas en cilindros), a partir del contenido de la denuncia instaurada por el Ministerio de 
Minas y Energía ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliaros, entidad 
que por factor objetivo de competencia trasladó a la Superintendencia de Industria y 
Comercio. La decisión impuso una multa a la investigada por equivalente a 60 SMLMV, 
toda vez que la publicidad carecía de información veraz, suficiente, precisa, compren-

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/Efi1BSKDBrBBkU0CRvm_SdkBeDbwWO3pimWRqk3gW0s_wA?e=6gHf55
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sible e idónea y se configuraba como una 
publicidad engañosa.

En relación con la pieza publicitaria 
emitida y difundida por la investigada, la 
Dirección sostuvo que se evidencia que el 
aspecto de la fecha de obtención de los 
subsidios carece de precisión, suficien-
cia, oportunidad e idoneidad, toda vez 
que hace referencia a una fecha abierta e 
indefinida, sustraída de concreción algu-
na que permitiera a los usuarios y públi-
co en general, percibir de manera exacta 
el espacio de tiempo en el que se obten-
dría el subsidio. Finalmente, precisa que 
la publicidad engañosa sucede cuando 
el mensaje emitido no corresponde a la 
realidad o es insuficiente de manera que 
induce o puede inducir a error o engaño 
al consumidor, situación que ocurre en el 
presente caso debido a que no se indi-
có de manera completa, clara y exacta el 
periodo de tiempo en el que se obtendría 
un beneficio estatal. 

El texto de la decisión puede consultarse aquí.

https://its2sicgov-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/c_jfdelgado_sic_gov_co/EUozMsYIR1JBjqyno2NrBC4B4oNa2HzNt3OU9fFgBVBSaA?e=y1uj65
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