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INTRODUCCION

Dentro de las multiples actividades econdmicas licitas que se desarrollan en
Colombia, no hay lugar a dudas que una de las més conocidas e importantes es la
actividad financiera, especialmente la relacionada con el crédito y la financiacion.

Es innegable que tanto en la vida de cada individuo en particular como en el
desarrollo de los negocios de una sociedad comercial, siempre se ha de necesitar
en algun momento acudir al crédito, es decir, a que un tercero con capacidad
econdmica para prestar dinero en modalidad de mutuo comercial, facilite recursos
econdémicos para cubrir la necesidad que se tenga, desde luego persiguiendo con
ello un lucro derivado de los intereses y de otros cobros que la ley le permita
hacer.

Frente a esta actividad econdmica, existe una creencia popular, casi que general,
gue aquellas entidades que se dedican al crédito o a la financiacion son vigiladas
Gnicamente por la Superintendencia Financiera de Colombia. Podria bien decirse
que esa es la regla general, pues la mayoria de entidades que se dedican al
crédito y a la financiacion, se conocen como bancos o entidades financieras. Pero
no es menos cierto que dentro del mercado también actlan otras entidades, que
sin ser bancos o entidades financieras, se dedican licitamente a la actividad de la
financiacion y el crédito y que por su naturaleza juridica no son vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Al respecto, se ha creado una falsa conviccién popular en los consumidores que
dichas entidades actuan libremente sin estar bajo la supervisién de ningan ente de
vigilancia y control, estando entonces en la frontera de lo ilegal.

Es por ello que con el presente trabajo se pretende hacer un estudio sobre las
garantias y la proteccion que tienen los consumidores usuarios de estas entidades
no vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, empezando por
hacer una distincién entre las entidades vigiladas y las no vigiladas por dicha
autoridad y los criterios para identificarlas, para luego verificar las normas en
materia de proteccion que le son aplicables a las unas y a las otras, ahondando en
el estudio de las normas juridicas que son aplicables en materia de proteccion al
consumidor en aquellas actividades de financiacion y crédito realizadas por
entidades no vigiladas, para finalmente hacer un recuento y analisis de casos
particulares resueltos por el ente de vigilancia y control y por la autoridad
jurisdiccional.



Asi las cosas, con este trabajo se examinard si existen normas, garantias,
inspeccidn, vigilancia y control que protejan a los consumidores de entidades no
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia y que se dediquen
dentro de sus actividades a la financiacién y el crédito.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Contexto del problema: En la actualidad existen en Colombia un numero
importante de sociedades comerciales y otro tipo de formas asociativas tales como
las cooperativas, dedicadas a la financiacion y el crédito, es decir, a prestar dinero
de forma licita, pero que por su empresa y su naturaleza juridica no estan
sometidas a la inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia Financiera
de Colombia por no tener las caracteristicas o requisitos de las llamadas entidades
vigiladas. Son muchos los consumidores o usuarios de este tipo de sociedades o
cooperativas, que frente a una situacion en la que consideran vulnerados sus
derechos, suelen acudir a la Superintendencia Financiera, buscando interponer
una gueja o instaurar una accion jurisdiccional, recibiendo como respuesta que
dicha autoridad no es competente para conocer del asunto por tratarse de una
sociedad o cooperativa que no se encuentra bajo su vigilancia. Ante esta
situacién, el consumidor llega a preguntarse cuél es entonces la autoridad
competente para conocer los casos de vulneracion de derechos al consumidor y
cual es la norma aplicable, pues si no es competente la Superintendencia
Financiera, ¢ podria otra autoridad aplicar el estatuto del consumidor financiero Ley
1328 de 2009 o debera aplicar otras normas tales como el estatuto del consumidor
Ley 1480 de 20117

Con este trabajo se pretende concretar como se puede identificar cual es la
autoridad de inspeccion y vigilancia competente, qué normas son aplicables en
materia de proteccion al consumidor, cobmo se aplican esas normas y qué
precedentes existen.

Planteamiento del problema: ¢Cuales normas de proteccién al consumidor,
como se aplican y cudl es la autoridad de inspeccién, vigilancia y control para las
operaciones de financiacién y crédito realizadas por entidades no vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia?

Relevancia del problema: Es importante dar respuesta al problema planteado ya
gue son cada vez mas conocidos y mas frecuentes los servicios de financiacion y
crédito otorgados por entidades no vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, lo que significa que son cada vez mas los consumidores o usuarios de



este tipo de productos o servicios, quienes a la hora de ver vulnerados sus
derechos, no tienen claridad a qué autoridad acudir y qué normas pueden invocar
para ser resarcidos. Es entonces relevante, a través de la respuesta al problema
planteado, llegar a tener claridad sobre la autoridad competente para inspeccionar,
vigilar, controlar y conocer de procesos jurisdiccionales que versen sobre
operaciones de financiacion y crédito realizadas u otorgadas por entidades no
sometidas a la vigilancia de la Superintendencia Financiera, asi como tener
claridad en cuales normas son aplicables en materia de proteccion al consumidor
y el alcance de estas. Todo esto con el propésito de que los consumidores puedan
hacer efectivos sus derechos y se tenga una garantia efectiva de proteccion y una
seguridad juridica.



MARCO TEORICO

Para desarrollar el presente trabajo de grado y dar respuesta al problema
planteado, se acudira a las siguientes fuentes normativas: el Decreto 663 de 1993
(Estatuto Organico del Sistema Financiero), la Ley 1328 de 2009 (Estatuto de
Proteccion al Consumidor Financiero), la Ley 1564 de 2012 (Cdédigo General del
Proceso), la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), y el Decreto 1368 de
2014 (por el cual se reglamenta el articulo 45 de la ley 1480 de 2011). Adicional a
ello, se tomara como fuente de estudio una Resolucion emitidas en el afio 2016 y
por la Delegatura para la Proteccion al Consumidor de la Superintendencia de
Industria y Comercio (“SIC”), sentencias de la Delegatura Para Asuntos
Jurisdiccionales de la SIC de los afios 2017 y 2018, y un concepto emitidos por la
oficina asesora juridica de la SIC del afio 2016.



1. DISTINCION ENTRE ENTIDADES VIGILADAS Y NO VIGILADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA QUE REALIZAN
OPERACIONES DE FINANCIACION Y CREDITO.

Como punto de partida para el desarrollo de este trabajo, se va a suponer que un
consumidor esta en situacion de inconformidad frente a un servicio de financiacion
0 crédito, quien habiendo agotado el paso de presentar un derecho de peticidn
ante la prestadora del servicio, recibe una respuesta negativa y ahora quiere
acudir ante el ente de control para presentar una queja o desea instaurar una
accion jurisdiccional. A partir de esta suposicion se hara el ejercicio académico,
por supuesto aplicable a la practica, de recorrer todo el camino, paso a paso, para
llegar a conocer ante quién, de qué manera y como puede lograr la efectividad de
sus derechos como consumidor.

Lo que el consumidor debe averiguar primero es la naturaleza juridica de la
prestadora del servicio, que suponiendo sea una persona juridica, podra consultar
en el certificado de existencia y representacion legal expedido por la Camara de
Comercio del lugar donde se encuentre el domicilio principal de la sociedad, en el
cual podra verificar el objeto social y la(s) actividad(es) econdmica(s) que
desarrolla.

Una vez teniendo esta informacion, debera identificar si se trata de una entidad
vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia (en adelante la
“Superfinanciera” o la “SFC”) o si no lo es, lo cual es clave para saber escoger la
norma aplicable y la autoridad competente para conocer su caso. Una forma
practica para conocer si la entidad es vigilada por la SFC es solicitar ante esta
autoridad un certificado de existencia y representacion legal de la sociedad contra
la cual se instaurara la queja o la accién jurisdiccional. Si la Superfinanciera
responde que la persona juridica consultada no es vigilada por ellos, ya se tendra
una primera respuesta.

Méas sin embargo, serd mejor conocer los criterios para poder identificar cuales
entidades son vigiladas y cuales no, los cuales se pasaran a estudiar a
continuacion.
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1.1. Criterios para identificar qué entidades son vigiladas por la
Superintendencia Financiera.

Una vez se tenga conocimiento de la naturaleza juridica, objeto social y actividad
econdmica de la prestadora del servicio de financiacion o crédito contra la cual se
presentara la queja o se instaurara la accion jurisdiccional, el siguiente paso es
consultar si las caracteristicas de esa persona o entidad encuadran en aquellas a
las que se refiere el Decreto 663 de 1993 (Estatuto Organico del Sistema
Financiero).

En la Parte Primera de este Decreto se hace referencia a las entidades sometidas
a la vigilancia de la SFC. EIl articulo 1° establece que pertenecen al sistema
financiero y asegurador, y por ende son vigilados por la Superfinanciera, los
establecimiento de crédito, las sociedades de servicios financieros, las sociedades
de capitalizacion, las entidades aseguradoras, y los intermediarios de seguros y de
reaseguros. Los que entrarian a revisarse en detalle si encajan o no, son los
establecimientos de crédito y las sociedades de servicios financieros.

Segun lo preceptuado en el articulo 2° ibidem, son establecimientos de crédito los
establecimientos bancarios, las corporaciones financieras, las corporaciones de
ahorro y vivienda, las compafiias de financiamiento comercial y cooperativas
financieras. Esta misma norma define cada uno de estos.

Por otra parte, en el articulo 3° ibidem, se establece que son sociedades de
servicios financieros las sociedades fiduciarias, los almacenes generales de
deposito, las sociedades administradoras de Fondos de Pensiones y de cesantias
y las sociedades de intermediacion cambiaria y de servicios financieros
especiales.

Es asi pues que, en el Decreto 663 de 1993 se encuentra la enunciacién taxativa y
la definicion de las que son entidades financieras sometidas a la inspeccion,
vigilancia y control de la SFC. Luego entonces, aquellas entidades, personas o
sociedades que desarrollen actividades de financiacion o crédito que no encajen
en ninguna de las formas de entidad financiera enunciadas en el Decreto, se
consideraran entidades no vigiladas por la SFC, lo cual no quiere decir que sobre
ellas no se ejerza ningun tipo de control, como se verd mas adelante.
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1.2. ¢Qué entidades que realizan operaciones de financiacion y crédito
no son vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia?

Ya visto lo dicho en el punto anterior, una primera respuesta simple y logica para
la pregunta de este subtitulo seria que no son vigiladas por la SFC aquellas
entidades cuya actividad y naturaleza no se encuentra descrita en el Estatuto
Orgénico del Sistema Financiero.

Mas sin embargo, es una respuesta ambigua que sigue dejando muchas dudas,
pues asi pareciesen ser entidades que se encuentran en un limbo juridico, sin
estar sometidas a una regulacién ni a un control especifico.

Pues bien, la buena noticia para los consumidores o usuarios de este tipo de
entidades es que si existe norma aplicable a estas. Se hace referencia al articulo
45 de la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor) y a la norma que lo
reglamenta, el Decreto 1368 de 2014, normas que tienen como objeto y &mbito de
aplicacion “las operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o juridicas
cuyo control y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a
alguna autoridad administrativa en particular, y los contratos de adquisicion de
bienes o prestacion de servicios en que el productor o proveedor otorgue de forma
directa financiacion.”

De esto se puede entender entonces que si la entidad prestadora del servicio de
financiacion o crédito no es vigilada por la SFC o por alguna otra autoridad en
particular y que si dicha entidad otorga financiacion de forma directa, seran estas
normas enunciadas las aplicables al caso.

Pero si las anteriores definiciones y aclaraciones no son suficientes para saber
qué tipo de entidades o personas estan cobijadas por estas normas, se mencionan
a modo de ejemplo las siguientes. Piénsese en una sociedad comercial,
constituida en forma de Sociedad por Acciones Simplificada, que con recursos
propios origina créditos en modalidad de mutuo comercial, funcionando asi con
Sus propios recursos sin captar dinero del publico, obteniendo lucro de los
intereses que cobra. O para ir mas alla con el ejemplo, una sociedad comercial
dedicada principalmente al retail, que como estrategia comercial empieza a ofrecer
directamente a sus clientes financiacion de los productos que comercializa,
permitiéndoles adquirir el producto y pagarlo a plazos pagando un interés por ello,
sin intervencion de ninguna entidad financiera. A este tipo de sociedades les son
aplicables tanto la Ley 1480 de 2011 como el Decreto 1368 de 2014.
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2. LA ACTIVIDAD DE FINANCIACION Y CREDITO QUE NO SE
CONSIDERA ACTIVIDAD FINANCIERA SOMETIDA A VIGILANCIA DE
LA SFC.

Asi como el legislador establecié un objeto y un ambito de aplicacion del articulo
45 de la Ley 1480 de 2011 y del Decreto reglamentario 1368 de 2014 para
aquellos que otorgan de manera directa financiacion, también delimité las
actividades que estos desarrollan que estan cobijadas por estas normas.

Quedo establecido que esta normatividad se aplicar4 a operaciones de crédito y a
contratos de adquisicion de bienes o prestacidbn de servicios en los que el
productor o proveedor otorgue de forma directa financiacion.

Debe tenerse en cuenta que el paragrafo del articulo 2° del Decreto 1368 de 2014
excluye expresamente del ambito de aplicacion de estas normas los contratos de
adquisicion de bienes o prestacion de servicios en los que se otorgue plazo para
pagar el precio sin cobrar intereses, por no ser ventas financiadas.

Dicho lo anterior, ya se tiene claridad a qué tipo de personas y sobre qué
actividades se aplican las normas especiales para este tipo de operaciones o
servicios.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR A LAS OPERACIONES DE FINANCIACION Y CREDITO
REALIZADAS POR ENTIDADES NO VIGILADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA.

3.1. ¢Se aplica el estatuto del consumidor financiero (Ley 1328 de 2009)
0 el estatuto del consumidor (Ley 1480 de 2011)?

Hasta este punto se ha podido ver que si hay normatividad aplicable para las
personas y actividades relacionadas con la financiacién y el crédito que no estan
sometidas a la inspeccioén, vigilancia y control de la SFC. Pero concretamente se
debe revisar qué norma de proteccion al consumidor es aplicable, pues tenemos
dos estatutos en el ordenamiento juridico en Colombia, el Estatuto de Proteccion
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al Consumidor Financiero (Ley 1328 de 2009) y el Estatuto del Consumidor (Ley
1480 de 2011). Se debe pues indagar cuél de estos dos compendios normativos
es aplicable para una situacion de inconformidad o vulneracién de derechos de un
consumidor usuario de una persona no vigilada por la SFC.

El ejercicio resulta ser mas simple que complejo. Se debe acudir a las normas
citadas en precedencia para revisar concretamente su ambito de aplicacion.

El articulo 1° de la Ley 1328 de 2009 se refiere al objeto y &mbito de aplicacién del
régimen de proteccion al consumidor financiero. En su tenor literal reza lo
siguiente:

“El presente régimen tiene por objeto establecer los principios y reglas que
rigen la proteccién de los consumidores financieros en las relaciones entre
estos y las entidades vigiladas por _la Superintendencia Financiera de
Colombia, sin perjuicio de otras disposiciones que contemplen medidas e
instrumentos especiales de proteccion.

Para los efectos del presente Titulo, se incluye dentro del concepto de
consumidor financiero, toda persona que sea consumidor en_el sistema
financiero, asegurador vy del mercado de valores.” (el subrayado y la
negrita es nuestro).

Conforme a lo que ya se estudio en el primer acapite de este trabajo, si se esta
frente a una persona y actividad que no esta dentro del ambito de aplicacion del
Estatuto Organico del Sistema Financiero, es decir, que no esta sometida a la
inspeccion, vigilancia y control de la Superfinanciera, no seré aplicable la Ley 1328
de 2009 como norma de proteccién al consumidor en caso de una vulneraciéon de
derechos del consumidor o usuario.

Contrario sensu, se tiene que el articulo 45 de la Ley 1480 de 2011 y el Decreto
1368 de 2014, siendo normas de proteccibn al consumidor, establecen
expresamente que se aplican a “las operaciones de crédito otorgadas por
personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia sobre su actividad crediticia
no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular y los
contratos de adquisicion de bienes o prestacion de servicios en los que el
productor o proveedor otorgue de forma directa financiacion.”

Asi mismo, el articulo 2° de la Ley 1480 de 2011 dice: “Las normas contenidas en
esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la
responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos
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los sectores de la economia respecto de los cuales no_exista regulacion
especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y suplementariamente
las normas establecidas en esta Ley.” (el subrayado y la negrita es nuestro).

Aqui debe tenerse en cuenta que la regulacion especial a que se refiere la norma
antes citada vendria a ser el Decreto 1368 de 2014, el cual reglamenta un articulo
del Estatuto del Consumidor, todo lo cual lleva a concluir sin lugar a dudas que
son estas las normas de proteccion aplicables a las operaciones de financiacion y
crédito no sometidas a las normas de la Ley 1328 de 2009 y a la competencia de
la SFC.

3.2. El Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011).

Teniendo claro ya que el régimen de proteccion al consumidor aplicable a las
operaciones de financiacion y crédito realizadas por personas o entidades no
vigiladas por la Superfinanciera es el de la Ley 1480 de 2011, se pasara a
enunciar las normas generales de dicho compendio normativo y las normas
especiales aplicables a este tipo de servicios.

3.2.1. Normas generales aplicables.

La Ley 1480 de 2011 es un cuerpo de normas que consta de ochenta y cuatro
articulos en total, que se encuentra vigente en Colombia desde el 12 de abril de
2012. Fue toda una revolucion en materia de protecciéon de derechos de los
consumidores, reemplazando, actualizando y mejorando significativamente la
normatividad anterior, el Decreto 3466 de 1982. Este Estatuto contiene términos
tales como productor, proveedor, producto, servicio, calidad, idoneidad, entre otros
términos que, para una adecuada interpretacion y aplicacion de esta Ley a las
operaciones de financiacion y crédito, deben entenderse extensivamente a este
tipo de servicios. A medida que se vaya haciendo mencion de las normas
generales del Estatuto, se hara referencia a como deben interpretarse para este
tipo de operaciones.

Dentro de las normas generales de la Ley 1480 de 2011, se destacan las
siguientes, las cuales no se transcribirdn sino que se hara comentarios sobre ellas:
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Articulo 1°. Principios generales: De este articulo se destaca que la Ley 1480
de 2011 busca proteger y garantizar el libre ejercicio de los derechos de los
consumidores, amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econdémicos.
También garantizar el acceso a una informacion adecuada y educar al
consumidor.

Articulo 2°. Objeto: Esta norma establece que el Estatuto regula los derechos y
las obligaciones surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la
responsabilidad de los productores y proveedores tanto sustancial como
procesalmente. Al respecto, en relacion con las personas que realizan actividades
de financiacion y crédito no vigiladas por la SFC, deben entenderse como
productoras o proveedoras del servicio, en los términos de este articulo.

Articulo 3°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios: Dentro del
catdlogo de derechos que trae esta norma, se destacan estos por estar
relacionados con y por ser aplicables a las operaciones de financiacion y crédito:
el derecho a recibir informacion completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea, el derecho a recibir proteccion contra
la publicidad engafiosa, derecho a la reclamacion, y el derecho a la proteccion
contractual.

Dentro de los deberes que establece la norma se destaca el deber de informarse y
el de actuar de buena fe frente a los productores o proveedores y frente a las
autoridades.

Articulo 4°. Caracter de las normas: De este articulo se destaca que se
establecié que las normas de la Ley 1480 deberan interpretarse en la forma mas
favorable al consumidor. En caso de duda se resolvera en favor del consumidor.

Articulo 5°. Definiciones: Este articulo trae varias definiciones, las cuales no
deben interpretarse de manera estrictamente literal o exegética, sino que deben
interpretarse de forma extensiva, como se explica a renglén seguido.

En cuanto a la definicibn de calidad, la norma pareciese referirse GUnicamente a
productos. No obstante, debe comprenderse que la norma se aplica también a
servicios, en el sentido que estos seran de calidad si cumplen con las condiciones
informadas o pactadas. Por ejemplo, si en una operacion de crédito se pacté una
tasa de interés fija, y durante el tiempo de vigencia del crédito ésta se varia
injustificadamente en detrimento del usuario, se estaria perdiendo la calidad del
servicio.
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En la definicion de consumidor se dice que serd toda persona natural o juridica
que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto.
Por disposicion expresa el numeral 8° del articulo 5° de esta Ley, por producto se
entiende todo bien o servicio. Por ende, los usuarios de las personas que realizan
operaciones de financiacion y crédito se entienden como consumidores en el
sentido que estan utilizando un servicio.

La definicion de contrato de adhesion es una de las mas aplicadas en las
operaciones de crédito y financiacion, pues por lo general, las personas que
ofrecen estos servicios usan contratos que contienen clausulas dispuestas por
ellas, de manera que el consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer otra
cosa gue aceptarlas o rechazarlas.

De la definicién de garantia se puede decir que en las operaciones de financiacion
y crédito, sera la obligacion temporal a cargo de la persona que presta el servicio
de responder por la calidad ofrecida, es decir, conforme a la informacion brindada
y las condiciones pactadas.

En el concepto de productor no se sefala expresamente que sea aplicable a quien
realice operaciones de financiacion y crédito. No obstante no se puede caer en el
error de dar a esta definicibn una interpretacion exegética, y debera entenderse
que los que realizan estas actividades tendran la calidad de productores.

Las definiciones de publicidad y de publicidad engafiosa son también muy usadas
en las operaciones de financiacion y crédito, pues quienes realizan estas
actividades suelen usar entre sus estrategias comerciales y de marketing la
publicidad.

Articulo 6°. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos: Este articulo
establece para las personas que realizan operaciones de financiacion y crédito la
obligacién de asegurar la calidad ofrecida, es decir, de garantizar el cumplimiento
de la informacion brindada y de las condiciones pactadas con el consumidor.

Articulo 7° Garantia legal: De este articulo se entiende que es la obligacion a
cargo de la persona que presta el servicio de financiacion y crédito de responder
por la calidad del servicio.

Articulo 11°. Aspectos incluidos en la garantia legal: Se resalta lo dispuesto en
el numeral 3°, que reza: “En los casos de prestacion de servicios, cuando haya
incumplimiento se procedera, a eleccion del consumidor, a la prestacion del
servicio en las condiciones en que fue contratado”.
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Articulo 16°. Exoneracion de responsabilidad de la garantia: De esta norma se
entiende que el prestador del servicio de financiacion y crédito podra exonerarse
de responsabilidad por su incumplimiento en la calidad del servicio, cuando dicho
incumplimiento provenga especial y concretamente de fuerza mayor o caso
fortuito, el hecho de un tercero, el incumplimiento del consumidor de las
instrucciones dadas sobre la utilizacion del servicio.

No obstante, es de aclarar que ante una demanda jurisdiccional instaurada por un
consumidor, estas no son las Unicas formas que tiene una persona que presta el
servicio de financiacién y crédito para exonerarse de responsabilidad, habiendo
otras formas tales como probando que el consumidor omitio el deber de
informarse bien sobre las condiciones del servicio.

Articulo 23°. Informacién minima y responsabilidad: Este articulo dispone que
las personas que realicen operaciones de financiacibn y crédito deberan
suministrar a los consumidores informacién, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los servicios que ofrezcan. Esta
es la norma general, mas sin embargo, en relacion con la informacion existe
norma especial, la cual se estudiard mas adelante.

Articulo 29°. Fuerza vinculante: La norma preceptia que las condiciones
objetivas y especificas anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los
términos de dicha publicidad. En cuanto a la publicidad, también se tiene norma
especial sobre la cual se tratard mas adelante.

Articulo 30°. Prohibiciones y responsabilidad: Este articulo aplica en su
totalidad a las personas que realizan operaciones de financiacion y crédito.
Establece que “el anunciante serd responsable de los perjuicios que cause la
publicidad engafiosa. EI medio de comunicacién sera responsable solidariamente
solo si se comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el anunciante no
cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en la publicidad, sin perjuicio de
las sanciones administrativas a que haya lugar, debera responder frente al
consumidor por los dafios y perjuicios causados.”

TITULO VIl PROTECCION CONTRACTUAL. Este es el titulo de la Ley 1480 de
2011 que mas aplicacion tiene al tema que se trata en este trabajo, en el sentido
que la mayoria de las operaciones de financiacion y crédito se realizan con la
existencia de un contrato entre quien presta el servicio y el consumidor. En la
prestacion de este tipo de servicios se usan contratos que contienen clausulas
sobre las condiciones del servicio, a lo cual le son aplicables las normas generales
de la Ley 1480 sobre proteccion contractual y las normas especiales sobre reglas
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generales de estos contratos contenidas en el articulo 7° del Decreto 1368 de
2014.

De este Titulo VI, se aplican especialmente los articulos relacionados con la
interpretacion de los contratos a favor del consumidor, las condiciones negociales
generales y de los contratos de adhesion, las clausulas prohibidas y las clausulas
abusivas. Pero en especial se aplica el Capitulo IV, articulo 45 que regula las
operaciones mediante sistemas de financiacion, siendo esta la norma que no deja
desamparados a los usuarios de servicios de financiacion y crédito realizadas por
entidades no vigiladas por la Superfinanciera. Este articulo establecio unas pautas
generales, las cuales se mencionan y desarrollan en el Decreto 1368 de 2014 que
se entrara a estudiar en el siguiente subcapitulo.

Articulo 55°. Especulacion, el acaparamiento y la usura: Este es otro de los
articulos que mas aplicacién tiene para las operaciones mediante sistemas de
financiacion, al definir la usura y fijar competencias para la Superintendencia de
Industria y Comercio (en adelante la “SIC”), de la siguiente manera:

“Usura. Se considera usura recibir o cobrar, directa o indirectamente, a
cambio de préstamo de dinero o por concepto de venta de bienes o
servicios mediante sistemas de financiacion o a plazos, utilidad o ventaja
gue exceda en la mitad del interés bancario corriente que para el periodo
correspondiente estén cobrando los bancos, segun certificacion de la
Superintendencia Financiera, cualquiera sea la forma utilizada para hacer
constar la operacioén, ocultarla o disimularla.

La Superintendencia de Industria y Comercio conocera administrativamente
de los casos en que quien incurra en usura sea una persona natural o
juridica cuya vigilancia sobre la actividad crediticia no haya sido asignada a
una autoridad administrativa en particular.”

Esto es de suma importancia en razén a que justamente el negocio de las
personas que realizan actividades de financiacién y crédito es obtener lucro de los
intereses que cobran a los usuarios, teniendo entonces la obligacién de respetar
los limites de usura. Ademas, en caso de incumplimiento de este deber o
prohibicion, estas personas seran vigiladas, investigadas y eventualmente
sancionadas por la SIC conforme a la competencia y facultad que este articulo le
atribuye.

Articulo 56. Acciones jurisdiccionales: De esta norma se resalta que la accion
de proteccion al consumidor es el medio por el cual se decidiran los asuntos
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contenciosos que tengan como fundamento la vulneracion de los derechos del
consumidor por la violaciobn directa de las normas sobre proteccion a
consumidores y usuarios, los originados en la aplicacion de las normas de
proteccion contractual contenidas en la Ley 1480 y en normas especiales de
proteccion a consumidores y usuarios; los orientados a lograr que se haga efectiva
una garantia; los encaminados a obtener la reparacion por informacion o
publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en que se
hayan vulnerado los derechos del consumidor.

Es decir, que un consumidor, ante una inconformidad que tenga respecto de un
servicio de financiacion y crédito contratado con una persona no vigilada por la
SFC, ya sea por mala calidad del servicio, por publicidad engafiosa o por
proteccién contractual, podra hacer uso de la accion de proteccién al consumidor.

Articulo 58°. Procedimiento: Establece el procedimiento especial a seguir
cuando se trata de la accion de proteccion al consumidor. Es importante
mencionar que en lo estrictamente procesal se aplican las disposiciones de la Ley
1564 de 2012 (Cdédigo General del Proceso).

TITULO VIIl = CAPITULO IV. Otras actuaciones administrativas: Esta parte de
la Ley 1480 establece y fija facultades administrativas a la SIC en materia de
protecciéon al consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido
asignadas de manera expresa a otra autoridad, es decir, que las personas que
realizan operaciones de financiacion y crédito y que no son vigiladas por la SFC,
seran vigiladas por la SIC.

En esta parte de la Ley se establecen las facultades de la SIC, el procedimiento a
seguir y las sanciones aplicables. De acuerdo con lo anteriormente dicho, la SIC
tendra la facultad de investigar y sancionar a las personas no vigiladas por la SFC
y que realicen operaciones de financiacion y crédito que incumplan las normas de
proteccion al consumidor consagradas en la Ley 1480 y en el Decreto 1368 de
2014.

3.2.2. Normas especiales aplicables: El Decreto 1368 de 2014.

El Decreto 1368 de 2014 reglamenta el articulo 45 de la Ley 1480 de 2011, o sea,
puede verse como una extension del estatuto del consumidor, pues regula mas en
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detalle las operaciones mediante sistemas de financiacion. Comprende doce
articulos y entr6 en vigencia el 22 de julio de 2014.

En cuanto al objeto y ambito de aplicacion de este Decreto, regula y aplica a las
operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o juridicas cuyo control y
vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular y los contratos de adquisicion de bienes o prestacion
de servicios en los que el productor o proveedor otorgue de forma directa
financiacion, excluyendo los contratos de adquisicion de bienes o prestacion de
servicios en los que se otorgue plazo para pagar el precio sin cobrar intereses, por
no ser ventas financiadas. Este Decreto reglamenta las condiciones que debe
cumplir todo aquel que ofrezca sistemas de financiacion en cuanto a la publicidad
de la informacién sobre los productos o servicios que ofrecen. También establece
la informacion minima que debe constar por escrito y ser entregada el consumidor
cuando se celebre un contrato de financiacion o crédito. Asi mismo, establece la
informacion que debe estar permanentemente disponible para el consumidor,
obligacion a cargo de la persona que presta el servicio. Esta norma también fija un
marco de reglas generales para la celebracion de contratos mediante sistemas de
financiacion. Ademas, recalca la obligacién de quienes prestan estos servicios, de
verificar y no exceder los limites maximos legales de tasas de interés.

Una de las obligaciones especialisimas para las personas que realizan actividades
de financiacion y crédito incluida en este Decreto es la de conservar a disposicion
de la Superintendencia de Industria y Comercio la historia de cada crédito que se
haya otorgado, por un término minimo de tres (3) afios, contados a partir de la
fecha de vencimiento del Ultimo pago, exceptuando las micro y medianas
empresas, cuyo término no sera de tres sino de un afio.

4. FUNCIONES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO COMO ENTE DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL.

4.1. Funciones Jurisdiccionales.

Una de las principales novedades que trajo la Ley 1480 de 2011 junto con la Ley
1564 de 2012, fue otorgar facultades jurisdiccionales a la SIC.
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El articulo 24 del Codigo General del Proceso le atribuyé facultades
jurisdiccionales a la SIC para conocer de procesos que versen sobre violacion a
los derechos de los consumidores establecidos en el Estatuto del Consumidor, lo
que quiere decir que para estos efectos, la SIC goza de la calidad de un juez de la
Republica. Esta funcién la desempefa la SIC a través de la Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales. A su vez, en el articulo 58 de la Ley 1480 se establece
que el juez competente y la SIC conoceran a prevencion y que ésta tiene
competencia en todo el territorio nacional y reemplaza al juez de primera o Unica
instancia competente por razén de la cuantia y el territorio.

Por lo tanto, el juez o la SIC podran dirimir controversias que surjan de servicios
de financiacion y crédito realizados por personas no Vvigiladas por la
Superfinanciera y que versen sobre mala calidad en la prestacién del servicio,
proteccién contractual y publicidad engafiosa. En lo sustancial aplican las normas
de la Ley 1480 de 2011 y del Decreto 1368 de 2014, y en lo procesal, aplican las
normas del Cédigo General del Proceso.

4.2. Funciones administrativas sancionatorias.

Como ya se menciond anteriormente, en el Capitulo IV del Titulo VIII de la ley
1480 de 2011, especialmente los articulos 59 a 62, se establecen las facultades
sancionatorias de la SIC. De igual manera, el articulo 11 del Decreto 1368 de
2014, preceptia que en caso de incumplimiento de las disposiciones establecidas
en esa norma, la Superintendencia de Industria y Comercio impondra las
sanciones previstas en la Ley 1480 de 2011.

El numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4846 de 2011 establece como funcion de
la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor de la Delegatura para
la Proteccién del Consumidor decidir y tramitar las investigaciones administrativas
que se inicien por violacién a las disposiciones sobre proteccion al consumidor.

Con esto, se tiene que las personas que realicen operaciones de financiacion y
crédito y que no sean vigiladas por la SFC son vigiladas por la SIC, autoridad que
tiene la facultad de inspeccionar, vigilar, controlar, investigar y sancionarlas.

La SIC ejerce esta funcion a traveés de la Delegatura para la Proteccion del
consumidor y aplica la Ley 1480 de 2011 y el Decreto 1368 de 2014 en lo
sustancial, y en lo procesal aplica la Ley 1437 de 2011 (Cddigo de Procedimiento
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Administrativo y de lo Contencioso Administrativo), especialmente la parte de los
procedimientos administrativos sancionatorios (articulos 47 al 52).

5. ESTUDIO DE CASOS PARTICULARES. ANTECEDENTES Y
PRONUNCIAMIENTOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA' Y
COMERCIO.

En este capitulo se estudiara un concepto emitido por la Oficina Asesora Juridica
de la SIC relacionado con la competencia de dicha entidad en materia de
proteccion al consumidor en las operaciones mediante sistemas de financiacion.
Ademas se revisaran algunos casos particulares con el fin de conocer como se
han aplicado las normas del Estatuto del Consumidor y el Decreto 1368 de 2014
en litigios relacionados con servicios de financiacion y crédito.

5.1. Concepto de la Oficina Asesora Juridica de la SIC del 19 de agosto
de 2016. Radicado 16-184003.

En este concepto, la SIC resolvid la consulta de un ciudadano relacionada con los
limites que tienen las personas juridicas que realizan operaciones de financiacion
y crédito en los cobros que pueden hacer en cuanto a intereses y otros conceptos
adicionales.

En cuanto a la competencia de la SIC menciond: “(...) resulta necesario destacar
que la Superintendencia de Industria y Comercio en relacién con la proteccion de
los consumidores, y solo en esta materia, ejerce control sobre la actividad
crediticia de personas naturales y juridicas no sometidas a la vigilancia de otra
autoridad administrativa, es decir, cuando realicen operaciones a través de
sistemas de financiacion de conformidad con lo dispuesto en el Estatuto del
Consumidor.”

En este concepto se recuerda también la aplicabilidad del Decreto 1074 de 2015
(Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo) a las
operaciones de financiacion y crédito en materia de proteccion al consumidor. Sin
embargo, el mencionado Decreto no es mas que un compendio de normas, que
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contiene por supuesto las mismas contenidas en el Decreto 1368 de 2014, es
decir, no trae nada novedoso.

5.2. Pronunciamientos de la Delegatura para la Proteccion del
Consumidor (casos particulares).

Resolucion No. 30637 del 24 de mayo de 2016. Radicado No. 13-135499.

En esta Resolucion por la cual la SIC resolvi6 una actuacion administrativa e
impuso una sancion a una sociedad comercial no vigilada por la SFC dedicada a
la originacion de créditos, se puede ver como la Direccion de Investigaciones de
Proteccion al Consumidor interpreto y aplicé las normas generales de la ley 1480
de 2011 frente a las operaciones de financiacion y crédito, basandose en dichas
normar para formular cargos e imponer una multa a la sociedad investigada.

A continuacion se relacionan los apartes mas importantes de esta Resolucion:

“(...) una sociedad que ‘tiene como objeto social otorgar u originar créditos,
adquirir, negociar, enajenar, administrar y titularizar carteras de crédito y de
micro-crédito, libranza y de consumo o de libre destinacion, para lo cual
ofrece créditos a todas las personas que lo soliciten en cualquier tiempo”
(...) tiene un deber de asegurar la calidad ofrecida, tanto en las
caracteristicas inherentes del producto (en este caso los créditos otorgados)
como en las atribuidas por la informacion que se suministre del mismo”.

En este proceso, a la sociedad investigada se le formulé un cargo con base en
varias quejas presentadas por consumidores que manifestaron que la sociedad
prestadora del servicio se demoraba bastante en emitir certificados de deuda y
paz y salvo, prometiendo su entrega en maximo quince dias habiles y que dicho
término se extendia hasta dos meses o incluso nunca se llegaban a entregar tales
certificados. Al respecto, la SIC manifesto:

“(...) es de aclarar que el cargo objeto de andlisis atiende a establecer la
DEMORA en la entrega de los estados de cuenta y/o paz y salvos, y no la
simple entrega de estos como pareciera entender la investigada. Asi pues,
de las pruebas aportadas por la investigada, no se logra desvirtuar el dicho
de los quejosos referente a la falta de calidad en el servicio prestado debido
al retardo en la entrega de las solicitudes requeridas”.
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De este analisis anteriormente citado, la SIC entendié que el hecho de no atender
oportunamente las solicitudes de los consumidores configura una falta de calidad
en el servicio, siendo esto una transgresion al articulo 6 de la Ley 1480 de 2011.

En esta misma investigacion, la SIC formul6 varios cargos a la investigada, entre
los cuales, se incluyo la violacion del articulo 23 de la Ley 1480 que se refiere a la
publicidad. Frente a esto, la Delegatura se pronuncio en los siguientes términos:

“(...) se reitera que a efectos del cumplimiento del articulo 23 de la Ley
1480 de 2011, al momento de la celebracion de los contratos de crédito o
de financiacion, el productor o proveedor debera suministrar de manera
suficiente, clara oportuna e idonea toda la informacion necesaria y
pertinente para que los consumidores puedan adoptar decisiones objetivas
y conscientes de consumo con relacion a los productos y/o servicios que les
son ofrecidos, tal como lo son las tasas de interés y los cobros adicionales
por efectuar.”

Finalmente, la Delegatura refiriéendose a la calidad de los servicios de financiacion
y crédito dijo:

“(...) la conducta de la sociedad investigada resulta violatoria de las normas
relativas a la calidad, toda vez que al respecto no dio cumplimiento de las
condiciones minimas inherentes a la prestacion del servicio de crédito y/o
financiacion, al no contestar oportunamente las solicitudes de informacion
efectuadas por parte de los titulares de los créditos y al efectuar cobros de sumas
no informadas y pactadas, defraudando en esta medida las expectativas de los
consumidores en torno a la calidad del servicio que les fue ofrecido.”

5.3. Pronunciamientos de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales
(casos particulares).

Sentencia No. 13640 del 13 de diciembre de 2017. Radicado No. 17-347369.

En este caso, una consumidora instauré6 demanda de proteccion al consumidor
contra una persona juridica, sustentando la reclamacién en una relacion de
consumo derivada de la existencia de un crédito con la demandada. Manifesto la
parte actora que solicitd en reiteradas ocasiones a la prestadora del servicio un
“certificado de deuda” para poder conocer el saldo pendiente de su obligaciéon y
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poder cancelarla anticipadamente. Ante la renuencia de la prestadora del servicio
en entregar dicho certificado, instauré la demanda, teniendo como Unica
pretension, la entrega del certificado.

Sobre el particular, la SIC se pronuncié en sentencia escrita en los siguientes
términos:

“(...) la garantia consiste en la posibilidad real de disfrutar de un bien o un
servicio, y satisfacer las necesidades que se tenian cuando éste se
adquirid. En consecuencia, la garantia inicia desde el momento mismo en
gue se realiza el contrato, y radica en la posibilidad de poder obligar al
vendedor o al prestador del servicio a que entregue el bien o que realice el
trabajo para el cual fue contratado. Asi, se estaria acorde con la definicion
de idoneidad que establece el Estatuto de Proteccion al Consumidor. (...)

(...) En consecuencia, es importante recalcar, que la efectividad de la
garantia 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 realizo el contrato, dentro de
los cuales naturalmente se encuentra la oportunidad en la entrega del bien
0 en la prestacidén del servicio, pues la no entrega o prestacion o aun la
simple dilacién, constituye una vulneracion a los intereses legitimos de los
consumidores en la medida que no ven colmadas sus expectativas ni
satisfechas las necesidades para las cuales efectud la compra.”

Este litigio lo resolvio la SIC en favor de la consumidora, ordenando a la
demandada a expedir y entregar el certificado de deuda en un término de diez
dias habiles.

Como se puede apreciar en este caso, la SIC tom6 una decision de fondo y emitié
una orden en contra de una persona juridica en un litigio derivado de una relacion
de consumo producto de una operacion de crédito. La SIC entendié la renuencia
de la demandada de entregar el certificado de deuda como una falta de idoneidad
del servicio y como un incumplimiento al deber de garantia, dando aplicacion a las
normas generales estudiadas en el capitulo 3.2.1 de este trabajo.
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Sentencia del 11 de abril de 2018. Acta No. 5414 del 18 de abril de 2018.
Radicado No. 17-319979.

En esta sentencia la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales resolvié un litigio
originado de un crédito de libranza que contraté el consumidor demandante con
una persona juridica dedicada a realizar operaciones de crédito, la cual no es
vigilada por la Superfinanciera.

La SIC encontré que el crédito fue originado en fecha posterior a la entrada en
vigencia de la Ley 1480 de 2011 y del Decreto 1368 de 2014, por lo cual, concluy6
que éstas eran las normas aplicables al caso. En este proceso, la Delegatura al
analizar las condiciones del crédito, encontré que la tasa de interés informada al
consumidor y aplicada al crédito se inform6 como tasa nominal y no como tasa
efectiva como lo ordenan las normas en cita. Entendié entonces la SIC que la
parte demandada incumpli6é el deber establecido en el numeral 1° del articulo 45
de la Ley 1480 de 2011 concordante con el numeral 8° del articulo 5° del Decreto
1368 de 2014 que ordenan informar la tasa de interés remuneratoria que se
cobrara por la financiacién del pago de la obligacion adquirida, expresada como
tasa de interés efectiva anual. En razon a lo anterior, la SIC ordend al prestador
del servicio, reliquidar el crédito aplicando la tasa de interés informada como si
fuese efectiva anual y reembolsar el saldo que surgiera a favor del consumidor.

27



CONCLUSIONES

Una vez recorrido todo el camino para lograr identificar las normas aplicables y la
autoridad competente para conocer de asuntos relacionados con vulneracion de
derechos del consumidor, a modo de resumen, se pueden mencionar las
siguientes conclusiones:

1.

Si la persona natural o juridica que realiza operaciones de crédito no
cumple con los requisitos de una Entidad Financiera, no sera vigilada,
controlada, inspeccionada, investigada ni sancionada por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Si no se trata de una Entidad Financiera vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia, ante una controversia por vulneracion a derechos
del consumidor, no le sera aplicable la Ley 1328 de 2009.

La Superintendencia de Industria y Comercio serd competente para vigilar,
controlar, inspeccionar, investigar, sancionar, ejercer funciones
juridiccionales para casos particulares respecto de las personas naturales o
juridicas que realicen operaciones de financiacion y crédito y que no sean
Entidades Financieras vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia.

En materia de proteccion al consumidor, la Superintendencia de Industria y
Comercio, sea ejerciendo funciones administrativas sancionatorias 0 sea
ejerciendo funciones jurisdiccionales, aplicara como norma sustancial la Ley
1480 de 2011, el Decreto 1368 de 2014, el Decreto 1074 de 2015 vy la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Las principales normas generales del Estatuto del Consumidor aplicables a
los casos de operaciones de financiacion y crédito son las relacionadas con
la calidad y la garantia del servicio, el deber de informacion, los requisitos
de la publicidad, la proteccion contractual y la usura.

La Superintendencia de Industria y Comercio, manifestdndose en
conceptos, en Resoluciones y en Sentencias, ha fijado los criterios sobre
los cuales se deben entender, interpretar y aplicar las normas del Estatuto
del Consumidor en las operaciones de financiacién y crédito.

La Superintendencia de Industria y Comercio ha manifestado y dado a
entender que las operaciones de financiacion y crédito son servicios
prestados por personas naturales o juridicas en los que se debe cumplir
con la calidad del servicio, entendida como el cumplimiento de las
condiciones pactadas con el consumidor o usuario, en los que se debe
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brindar la informacion clara, suficiente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e idonea al realizar el contrato. Ademas, tratandose de contratos,
en muchas ocasiones de adhesion, se deben seguir las normas de
proteccion contractual. Por ultimo, en este tipo de servicios, se deben
respetar los topes legales de usura.
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