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Resumen:

De acuerdo con la legislacion colombiana sobre la proteccion de los consumidores, se destaca que
a través de la Ley 1480 del 2011 se consignaron tres objetivos en pro de la proteccion de los
consumidores en los diferentes &mbitos de consumo. Por un lado, regular los derechos y las
obligaciones surgidas entre los productores, proveedores y consumidores. También precisar la
responsabilidad de los productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente, y dirigir
las relaciones de consumo y la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no exista regulacion
especial; de acuerdo con ello, el estatuto del consumidor establece en su articulo 45, una regulacion
especifica para garantizar los derechos de los consumidores de los servicios financieros cuando se
trata de una operacion cuyo control y vigilancia o haya sido asignada a una autoridad
administrativa en especial, que se concreta en ser el objeto central de este articulo. Se plante6 el
objetivo de describir el rol de la Superintendencia de Industria y Comercio con base al
cumplimiento de las estipulaciones especiales del articulo 45 de la Ley 1480 de 2011, en las
operaciones mediante sistemas de financiacion, en la ciudad de Monteria. Para ello, se precis6 una
metodologia de revision documental de tipo juridica, con uso de fuente secundaria de informacion
y aplicacion de una técnica observacional con base a la legislacion, jurisprudencia y doctrina
revisadas. Los resultados sustentaron las acciones tomadas por parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio sobre el incumplimiento de entidades prestadoras de servicio de crédito en
la ciudad de Monteria con sujecion a los requisitos precisados en el articulo 45 de la Ley 1480 de
2011. Se concluy6 que, al identificar estas falencias, se pueden proponer acciones preventivas y
correctivas, lo cual dispone para la comunidad un beneficio social, que es la debida proteccion
de los derechos de los consumidores de los servicios financieros que son vigilados por esta
autoridad especificamente.

Palabras clave: Consumidor, Estipulaciones especiales, Proteccion al consumidor, sistemas de
financiacion.

Abstract:

According to the Colombian legislation on the protection of consumers, it is highlighted that
through Law 1480 of 2011, three objectives were consigned to protect the protection of consumers
in the different areas of consumption. On the one hand, regulate the rights and obligations that
arise between producers, suppliers and consumers. Also specify the responsibility of producers
and suppliers both substantially and procedurally. And Direct consumer relations and the
responsibility of producers and suppliers towards the consumer in all sectors of the economy for
which there is no special regulation. Accordingly, the consumer statute establishes in its article 45,
a specific regulation to guarantee the rights of consumers of financial services, which is specified
in being the central object of this article. The object raised was to describe de role of the



Superintendency of Industry and Commerce based on the compliance with the special stipulations
of article 45 of Law 1480 of 2011, in operations through financing systems, in the city of Monteria.
For this, a legal documentary review methodology was required, using a secondary source of
information and applying an observational technique based on the revised legislation,
jurisprudence and doctrine. The results supported the actions taken by the Superintendence of
Industry and Commerce on the non-compliance of credit service providers in the city of Monteria
subject to the requirements specified in article 45 of Law 1480 of 2011. It was concluded that by
identifying these shortcomings, preventive and corrective actions can be proposed, which provides
a social benefit for the community, which is the due protection of the rights of consumers of
financial services.

Keywords: Consumer, special stipulations, consumer protection, financing systems.

Introduccion

El estatuto del consumidor en Colombia es un privilegio de rango constitucional sustentado
por el articulo 78 de la Constitucion Politica de Colombia, cuando precisa que la “ley regulara el
control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la
informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacién (...)” (Asamblea Nacional
Constituyente, 1991). Con base a ello, se otorgan privilegios y amparos a los consumidores;
resaltando que estos derechos como tal deben ser tutelados de manera efectiva por el ordenamiento
a través de unas normas especificas. Se materializa el postulado constitucional para proteger a la
parte mas débil en la relacién de consumo, que a su vez mas adelante sustenta el principio in dubio
pro-consumidor de que trata la Ley 1480 de 2011 cuando precisa “Las condiciones generales de
los contratos seran interpretadas de la manera mas favorable al consumidor. En caso de duda,
prevaleceran las clausulas mas favorables al consumidor sobre aquellas que no lo sean”
(Congreso de la Republica de Colombia, 2011. Ley 1480. Art. 35). Es decir, esas normas, se deben
interpretar de la forma mas favorable al consumidor, en caso de que exista una duda, siempre se
resuelve a favor de este.

El presente articulo de investigacion aborda el tema de la proteccion del consumidor desde
las operaciones de los sistemas de financiacion, que, de acuerdo con la regulacion legal prexistente,
han otorgado un reconocimiento a los derechos e intereses de los consumidores. Al revisar un
contexto internacional, se encuentra que las primeras regulaciones en la materia destacan a la
Organizacion de las Naciones Unidas. Estas, en el afio de 1985, implementaron directrices sobre
los derechos de los consumidores, dando paso a la creacion de una guia para los Estados que
desarrollaban en sus legislaciones nacionales la proteccion a los consumidores, (Organizacion de
Naciones Unidas, 2016) y con base a las cuales se fundaron siete derechos: Recibir informacion
clara, la eleccion libre de los productos o servicios, no ser discriminados por ningtin motivo, recibir
bienes o servicios de calidad, asociarse con otros consumidores, educacion sobre el tema y
compensacion.



Mas adelante, en el afio 1999 las directrices fueron actualizadas con el objetivo que los
Estados parte los implementaran adecuadamente en sus legislaciones. Fue asi como en el afio 2015
fueron revisadas nuevamente por la Asamblea de las Naciones Unidas; generando una orientacioén
acerca del comercio electronico, servicios financieros, servicios publicos, buenas practicas
comerciales, cooperacion internacional y nuevos grupos intergubernamentales expertos en los
derechos del consumidor. (Naciones Unidas, 2016)

Respecto a Colombia, conviene indicar que el Estado colombiano, presentd la primera
regulacion normativa sobre los derechos del consumidor mediante la Ley 731 del 1981, que fue
denominada Ley General de Consumo y seguidamente fue expedida la Ley 1441 de 1982 para
regular las asociaciones de consumidores; ese mismo afio fue promulgado el decreto 3466 de 1982,
denominado Estatuto General del Consumidor. (Jiménez Andrés, 2019) Posteriormente, con la
entrada en vigor de la Constitucion Politica Colombia de 1991, el articulo 78 elevo el rango
constitucional como un derecho fundamental de los consumidores; en consecuencia, se expidio el
Decreto 2153 de 1992, otorgando competencias a la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC), tales como velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion de la competencia,
Imponer las sanciones pertinentes por violacion de las normas sobre practicas comerciales
restrictivas y promocion de la competencia, Imponer sanciones a las empresas oficiales o privadas
que presten los servicios publicos de telecomunicaciones, energia, agua potable, entre otras,
Imponer, previas explicaciones, de acuerdo con el procedimiento aplicable, las sanciones que sean
pertinentes por violacién de las normas sobre proteccion al consumidor, entre otras competencias
establecidas en el articulo segundo del decreto en mencion.

Por ultimo, se expidio la Ley 1480 del 2011, denominada como el Estatuto del Consumidor,
que tiene como objetivo proteger, promover y garantizar la efectividad y libre ejercicio de los
derechos de los consumidores, y que en su articulo segundo precisa el objeto de regular los
“derechos y las obligaciones surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la
responsabilidad de los productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente”.
(Congreso de la Republica de Colombia, Ley 1480 de 2011) Estas normas de proteccion al
consumidor se aplican de manera general a las relaciones de consumo cargando sobre los
productores y proveedores una responsabilidad frente al consumidor en los asuntos que no tengan
una regulacién normativa especifica. (Congreso de la Republica de Colombia, Ley 1480 de 2011)

Ahora bien, teniendo en cuenta la importancia del consumidor en las relaciones
economicas, se han fijado diferentes instrumentos para el acceso a bienes, productos y servicios
financieros, para los cuales la ley precisa diferentes requisitos, precisamente para asegurar un
equilibrio entre estas relaciones comerciales, asi como el fomento de la transparencia y la
competitividad de los comerciantes. De acuerdo a esto, y dadas las caracteristicas de los
comerciantes de mantener su estabilidad econémica y comercial dentro de su &mbito profesional,
se derivo la necesidad de implementar diferentes sistemas de financiacion, que con el transcurrir
del tiempo se han convertido en una modalidad de negocio recurrente, que les permite facilitar la



venta de sus productos cuando el cliente no cuenta con flujo de caja efectivo. Asi, con el auge de
estas operaciones financieras, cuando no eran realizadas directamente por entidades bancarias, se
hizo necesaria su regulacion normativa, por lo que surge en la ley 1480 de 2011 el articulo 45
describe las operaciones mediante sistemas de financiacion. Con ella, se concretan las medidas de
proteccion contractual contempladas en el Titulo VII de la ley en mencion.

En este sentido, se debe conocer y comprender el comportamiento del consumidor, para
entender la importancia de la regulacion estatutaria de los derechos del consumidor en cuanto a las
modalidades de sistemas crediticios, que se hace extremadamente util y pertinente para aseverar
la seguridad juridica al consumidor, al brindarle un mejor conocimiento de la norma a través de
este estudio netamente tedrico de la vulneracion de los derechos de los consumidores de los
servicios financieros, por lo que se hace necesario destacar la proteccion al consumidor frente a
los establecimientos que han violentado este régimen de proteccion, acogiendo de manera
detallada y prolija los pasos, competencia, deberes y obligaciones tanto de los consumidores como
de los establecimientos, a partir de estas acciones realizadas por la SIC, en la cual se intervino a
determinados establecimientos que prestaban servicios de financiacion a los consumidores
financieros en la ciudad de Monteria.

Teniendo en cuenta lo anterior, este trabajo aterriza las anteriores precisiones y su aplicacion en la
ciudad de Monteria, Cordoba. Esto, con el objetivo de describir el cumplimiento de las
estipulaciones especiales del articulo 45 de la Ley 1480 de 2011, en las operaciones mediante
sistemas de financiacion, en la ciudad de Monteria; realizado a partir de la precision y verificacion
de si los establecimientos que ofrecen servicios crediticios ajenos a los contemplados por una ley
especial estipulada para operaciones crediticias y financieras, estdn cumpliendo con las
estipulaciones especiales que han sido establecidos en el articulo 45 del Estatuto del Consumidor.
Para la concrecion de este objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos especificos,
Diagnosticar el cumplimiento de las estipulaciones especiales derivadas del articulo 45 de la Ley
1480 de 2011 por parte de las personas que ofrecen sistemas de financiacion directa a los
consumidores en la ciudad de Monteria. Describir el principio de confianza legitima, como
herramientas que blindan al consumidor frente al actuar de estas personas naturales o juridicas que
ofrecen sistemas de financiacion directa a los consumidores en la ciudad de Monteria, y estudiar
el alcance de las funciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en el control y
vigilancia de las personas naturales y juridicas que ofrecen sistemas de financiacion directa a los
consumidores en la ciudad de Monteria

Para ello, la estructura del articulo, presenta un diagnostico de la situacion de dichas
entidades en Monteria, frente al cumplimiento o no de las estipulaciones; hace una descripcion del
principio de seguridad juridica y confianza legitima, como herramientas que blindan al consumidor
frente al actuar de estas personas naturales o juridicas que ofrecen estos servicios; y, precisa el
alcance de las funciones de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para garantizar los
derechos de los consumidores de los servicios financieros; teniendo en cuenta que la SIC, es la



autoridad nacional de proteccion de la competencia, los datos personales y la metrologia legal,
protege los derechos de los consumidores y administra el Sistema Nacional de Propiedad
Industrial, a través del ejercicio de sus funciones administrativas y jurisdiccionales.

1. Diagnostico frente al cumplimiento de las estipulaciones especiales derivadas del
articulo 45 de la Ley 1480 de 2011 por parte de los establecimientos comerciales que
ofrecen sistemas de financiacion directa a los consumidores en la ciudad de Monteria

1.1 Las estipulaciones especiales derivadas del articulo 45 de la Ley 1480 de 2011

En el marco legal de Colombia, las relaciones que surgen entre el consumidor y el
productor o proveedor se encuentran reguladas por la Ley 1480 del 2011, denominada como
Estatuto del Consumidor. Para comprender el alcance de la proteccion otorgada por esta ley, es
fundamental entender la naturaleza de la relacion de consumo. Esta relacion tiene connotacion
economica y no se limita exclusivamente al contrato de consumo, sino que también abarca toda
aquella dindmica como lo es la competencia, la publicidad, el marketing, entre otros'. Estos
aspectos tienen un efecto directo en los derechos y obligaciones tanto de los consumidores como
de los productores y proveedores.

De hecho, el derecho de consumidor es una rama que involucra el estudio de diferentes
fenomenos sobre la relacion de consumo de forma que se logre la proteccion de los intereses de
los consumidores. Entendiendo esta rama como ese conjunto de normas, reglas e instrumentos
con el objetivo de la proteccion en el mercado. Pues bien, el nuevo estatuto del consumidor se cre6
con la finalidad que sea la garantia legal dada por la calidad, idoneidad y seguridad de los
productos. Sobre estos elementos, la SIC ha precisado los aspectos que se concretan en la tabla 1.

Tabla 1 Descripcion de elementos para la garantia legal de productos y servicios en Colombia

informaciéon que se suministre
sobre él.

Esta  determinada por la
conformidad de un bien o
servicio con sus propiedades y
atributos propios y por todo
aquello que haya sido informado

sido producido o comercializado.

Esta determinada por el nivel de
satisfaccion de las necesidades
para las cuales haya sido
producido, asi como por el
cumplimiento de las condiciones

Calidad Idoneidad Seguridad
Condicién en que un producto | Es la aptitud del bien o servicio | Es la condicion del producto
cumple con las caracteristicas | para satisfacer la necesidad o | conforme con la cual, en
inherentes y las atribuidas por la | necesidades para las cuales ha | situaciones normales de

utilizacion - teniendo en cuenta
la duraciéon, la informacion
suministrada y si procede, la
puesta en servicio, instalacion y
mantenimiento- no  presenta
riesgos irrazonables para la salud

! La Corte Suprema de Justicia Colombiana, defini6 la relacién de consumo como: “Constituye una particular categoria que surge entre quienes se
dedican profesionalmente a elaborar o proveer bienes o prestar servicios con quien los adquiere con el fin de consumirlos” (Corte suprema de
justicia de Colombia, 2009).



por el productor o proveedor | que hayan sido informadas al | o integridad de los
respecto de sus condiciones o | consumidor. consumidores.
caracteristicas.

Fuente: Creacion propia con base a SIC (2021)

Con relacion a ello, es pertinente indicar que el consumidor dentro del mercado también
tiene derechos, deberes y mecanismos de proteccion, tal como se describen en la Figura 1. En
concordancia ella, la Ley 1480 del 2011 determina los aspectos mas notorios que comprende la
regulacion de distintas situaciones que presentan el dia a dia de las relaciones de consumo, de tal
forma que antes de esta regulacion no existian normas especificas de proteccion al consumidor.
Lo que, es un avance importante en la constitucion de un programa completo y eficiente de
proteccion al consumidor colombiano.

Figura I deberes y derechos de los consumidores.

Derechos Deberes

- \ f A
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Fuente: Elaboracion propia tomada del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011.

Asi mismo, esta ley consignd unos aspectos relevantes en funcion a la comprension de su
sustento en pro de la proteccion al consumidor, precisados en la figura 2.

Figura 2 Aspectos importantes de la Ley 1480 de 201 1.



> Establece los principios generales, especialmente en pro de la proteccion de los consumidores.

> La regla general es que las normas del Nuevo Estatuto del Consumidor son de orden publico.

Define al consumidor como toda persona natural o juridica, como destinario final, adquiera,
disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfaccion de
una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial.

fabrique, ensamble o importe productos.

> Define al productor como quien de manera habitual, directa o indirectamente, disefie, produzca,

Determinar al proveedor como quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro.

)

Precisa que el productor y proveedor son solidariamente responsables ante los consumidores por la
idoneidad, seguridad y calidad de los productos.

Fuente: Creacion propia con base a revision de la Ley 1480 de 2011

Pues bien, el Capitulo IV de la Ley 1480 de 2011, se encarga de regular especificamente
los temas referentes a las operaciones mediante sistemas de financiacion, desarrollando en el
articulo 45, las disposiciones que deben atender aquellas personas que lleven a cabo este tipo de
operaciones, bien sean de crédito® o contratos de adquisicion de bienes o prestacion de servicios
en los que el productor o proveedor otorga financiacion de manera directa; estas disposiciones
normativas establecen que las condiciones especiales que se describen en la figura 3.

“Aquellos créditos que son otorgados por personas naturales o juridicas cuyo control y
vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular, y en los contratos de adquisicion de bienes o prestacion de
servicios en que el productor o proveedor otorgue de forma directa financiacion, se deberd”
(Congreso de la Republica de Colombia, 2011. Art. 45):

Figura 3 Deberes de los productores y proveedores que utilicen sistemas de financiacion.

2 Operacion financiera en la que una persona que es denominada acreedor realiza un préstamo por una suma de dinero a otra persona denominada
deudor.



Informar al consumidor, al momento de celebrase el respectivo contrato, de forma integra y clara,

el: monto a financiar, interés remuneratorio y, en su caso el moratorio, en términos de tasa efectiva
anual que se aplique sobre el monto financiado, el sistema de liquidacion utilizado, la periodicidad de
los pagos, el nimero de las cuotas y el monto de la cuota que debera pagarse periddicamente.

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

Liquidar si es del caso los intereses moratorios unicamente sobre las cuotas atrasadas.

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

Fuente: Elaboracion propia tomada del articulo 45 de la Ley 1480 de 2011

De acuerdo a ello, se afirma que, en la mencionada disposicion legal, las estipulaciones
especiales anteriormente indicadas, condicionan su aplicacion a aquellas operaciones cuyo control
y vigilancia no haya sido asignado a alguna autoridad administrativa en particular, en donde sea
competencias administrativas de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de
proteccion al consumidor. Asi, al analizar las obligaciones que estas personas deben cumplir al
momento de otorgar esta financiacion, por ejemplo, el deber de informar, implica que aquellas
personas que quieran adquirir un crédito debieron haber recibido por parte del prestamista la
informacion bajo una reglas especificas que indique que la misma se brindé evitando inducir al
consumidor a un error, garantizando que esa informacién suministrada al consumidor sobre el
crédito sea clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los
productos que ofrezcan tal como lo dispone también el estatuto del consumidor en su articulo 23,
estableciendo para el consumidor la informacién como un derecho. Bajo este sentido, se debe
asociar el derecho a la informacién como un claro elemento de la eficacia de la relacion contractual.
Y es que, de no ser asi, se estaria violentando el consentimiento del consumidor a tomar una
decision libre e informada; lo que a su vez generaria la ineficacia de la obligacion.

En cuanto a la tasa de interés, la ley 1480 de 2011, en el articulo 45 numeral 2, contempla
que la misma debe estar conforme a las establecidas por la ley vigente. Esto indica que ningin
crédito podra estar excediendo esas tasas de interés fijada por la ley, al igual que en su numeral 3
que regula lo referente a la liquidacion del interés moratorio, estableciendo que este se debe
liquidar unicamente sobre las cuotas atrasadas, recordando que los intereses moratorios definidos
por la sentencia C-604/12 de la corte constitucional “Los intereses moratorios son aquellos que se
pagan para el resarcimiento tarifado o indemnizacion de los perjuicios que padece el acreedor por



no tener consigo el dinero en la oportunidad debida” es decir, son un porcentaje que se cobra
cuando existe atraso en el pago del crédito. (Sentencia C-604, 2012)

Por otro lado, la Superintendencia de Industria y Comercio tiene como mision principal la
proteccion del consumidor, bajo los siguientes términos “La SIC salvaguarda los derechos de los
consumidores, protege la libre y sana competencia, actia como autoridad nacional de la propiedad
industrial y defiende los derechos fundamentales relacionados con la correcta administracion de
datos personales” (SIC; 2017) Asi, esa proteccion la realizan a través de un conjunto de normas
destinadas para proteger al consumidor en donde la Superintendencia de Industria y Comercio
vigila la aplicacion de esas normas.

1.2 Situacion de personas naturales o juridicas en Monteria, frente al cumplimiento
de las estipulaciones especiales en operaciones de sistemas de financiacion

De manera preliminar se debe indicar que en 2018 en la ciudad de Bogota D.C, con el fin
de proteger los derechos de los consumidores del sector financiero diferente del bancario, la
Superintendencia de Industria y Comercio, a través de las Casas del Consumidor del pais, adelanto
151 visitas administrativas de inspeccion a empresas que realizan operaciones de crédito y ventas
con financiacion directa en ciudades como Bogotd, Pereira, Armenia, Barranquilla, Ibagué,
Monteria, Neiva, Villavicencio y Popayan. En estas visitas se verifico el cumplimiento de la
normatividad relacionada con operaciones de crédito mediante sistemas de financiacion directa,
en particular la usura, asi como otras normas de proteccion al consumidor, las sanciones a
diferentes empresas de este sector, por cobros excesivos en intereses corrientes y/o gastos
adicionales al monto del crédito que superan el limite de la usura, ascienden a mas de $ 2.680
millones. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2018)

Otras irregularidades que atentan contra los derechos de los consumidores, tales como,
cobro de cargos por pago anticipado, publicidad e informacidon engafiosa, no atencion del derecho
de retracto, clausulas abusivas y prohibidas, fueron sancionadas con multas por $ 2.186 millones.
En total, las sanciones a este sector financiero diferente del bancario ascienden a 4.866 millones.
Entre las principales irregularidades se destacan cobros excesivos en las operaciones de crédito
con financiacién directa que superan los limites legales establecidos para la tasa de usura, asi como
otro tipo de vulneraciones a los derechos del consumidor como: cobro de cargos por pago
anticipado, publicidad e informacion engafiosa, no atencion del derecho de retracto, clausulas
abusivas y prohibidas. En multiples casos, las visitas fueron producto de quejas presentadas en las
Casas del Consumidor por consumidores o usuarios, asi como por algunas autoridades de control
del orden local.

Como consecuencia de lo anterior, después de agotar el procedimiento sancionatorio
respectivo, a la fecha, la Superintendencia de Industria y Comercio ha proferido 65 sanciones por
$ 4.866 millones en contra de diferentes cooperativas, sociedades y personas naturales que
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pertenecen a este sector, por infringir las normas de proteccion al consumidor, en especial, las
relativas a las operaciones de crédito mediante sistemas de financiacion directa diferentes del
bancario. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2018)

De forma especifica, en la ciudad de Monteria, se encontraron establecimientos
comerciales que prestan servicios de financiacion bajo la regulacion del articulo 45 de la Ley 1480
2011. De acuerdo con ello y teniendo en cuenta el objetivo del trabajo, se pretende determinar si
estos establecimientos estdn cumpliendo con los paramentos del articulo. Lo anterior, teniendo en
cuenta el comportamiento comercial de esas personas naturales y juridicas que se encuentran
realizando este tipo de operaciones, por ejemplo, con la finalidad de mantener la estabilidad
economica de su establecimiento; generando que, por desconocimiento, o bien, de manera
intencional infrinjan las disposiciones establecidas por la ley para este tipo de operaciones.

Para determinar si se estdn cumpliendo los requisitos del anterior articulo, se establecieron
unos parametros para ver si las entidades que prestan servicio de financiacion que estdn amparada
bajo este articulo, estaria cumpliendo o no con la normatividad anteriormente descrita se
establecieron los siguientes parametros: si estdn informando la siguiente tasa de interés, plazo de
pago, porcentaje de cuota inicial, incentivos, copia de contrato, descripcion del servicio entre otros
parametros. Asi, si el consumidor tiene problemas con las entidades financieras puede ejercer sus
derechos a interponer una queja, reclamo o solicitud ante la entidad financiera, las solicitudes ya
mencionadas se pueden hacer a través de via telefonica, personalmente y/o mediante la pagina web
de la entidad; en caso tal de que el consumidor no se sienta satisfecho con la respuesta puede acudir
al defensor del consumidor financiero y si este tampoco cumple con sus expectativas se puede
dirigir a la Superintendencia Financiera de Colombia que es la maxima autoridad. En Monteria
arrojo la SIC que las empresas y/o sociedades implicadas serian las precisadas en la figura 4.

Figura 4 Establecimientos de comercios implicados en Monteria
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Fuente: Creacion propia con base a datos de la SIC (2018)

Pues bien, la proteccion al consumidor, y con ello, la identificacion de las faltas y/ u
omisiones de las empresas hacia estas garantias que trajo consigo la Ley 1480 de 2011, ha sido
una tarea que se ha tomado con mucha responsabilidad la superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) puesto que a lo largo de esta investigacion realizada por la SIC, se puede apreciar
que no solo tomaron en cuenta la omision a las garantias, sino también se descubrieron delitos
contemplados en el codigo penal como lo es la usura, bajo la siguiente tipificacion.
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“El que reciba o cobre, directa o indirectamente, a cambio de préstamo de dinero o por
concepto de venta de bienes o servicios a plazo, utilidad o ventaja que exceda en la
mitad del interés bancario corriente que para el periodo correspondiente estén
cobrando los bancos, segtn certificacion de la Superintendencia Bancaria, cualquiera
sea la forma utilizada para hacer constar la operacion, ocultarla o disimularla, incurrira
en prision de treinta y dos (32) a noventa (90) meses y multa de sesenta y seis punto
sesenta y seis (66.66) a trescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes.

El que compre cheque, sueldo, salario o prestacion social en los términos y condiciones
previstos en este articulo, incurrird en prision de cuarenta y ocho (48) a ciento
veintiséis (126) meses y multa de ciento treinta y tres puntos treinta y tres (133.33) a
seiscientos (600) salarios minimos legales mensuales vigentes”. (Cod. Penal de
Colombia, Ley 590 de 2000. Art. 305)

Dentro de las investigaciones, también se puede observar que dentro de los procesos
judiciales que se puedan adelantar como fue el caso de la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SANTANDER LTDA. “COMULTRASAN” que incurri6 en informacién engafiosa e
incumplimiento de las estipulaciones especiales que regulan las operaciones de crédito
contemplados en el TITULO VI DE LA PUBLICIDAD en su articulo 30, de las prohibiciones y
responsabilidad.

Como se puede apreciar, dentro del ordenamiento juridico colombiano, los consumidores
no solo gozan de las garantias del estatuto del consumidor, sino que la ley penal colombiana
contempla en sus codigos las faltas, las penas y multas a las cuales las empresas que violan el
régimen de proteccion al consumidor y las disposiciones relativas a las operaciones de crédito
mediante sistemas de financiacién puedan, haya o estén realizando que pongan en peligro la
normativa y sus garantias. En el caso de la usura, como se pudo observar en la figura anterior, en
Monteria de las 10 empresas de las cuales la SIC realizo investigaciones al menos dos de ellas se
pudo determinar la presunta comision de este delito.

2. Descripcion del principio de confianza legitima, como herramientas que blindan al
consumidor frente al actuar de estas personas naturales o juridicas que ofrecen estos
servicios en la ciudad de Monteria

El principio de confianza legitima es considerado por la Corte Constitucional como un
principio autonomo que se encuentra directamente relacionado con los principios de buena fe,
seguridad juridica y respeto por los actos propios. Con base al autor Roa F (2009), el principio de
confianza legitima, los actos y omisiones de la administracion en sus relaciones con los
administrados, asi como para el caso objeto de estudio del presente articulo, se deriva de la relacion
de los productores y proveedores frente al consumidor, pueden infundir en sus expectativas
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favorables que aquella no puede eliminar de manera stbita, por cuanto la confianza del consumidor
en la estabilidad de la actuacion de dicho productor o proveedor es digna de proteccion. En este
sentido, se deduce una analogia del principio de confianza legitima, pero aterrizado al tema de la
proteccion de consumidor. Entonces, asi como por ejemplo el autor resalta que las actuaciones u
omisiones del Estado no puede afectar la expectativa ya creada en los ciudadanos, se asocia a que
los productores o proveedores una vez generada una expectativa legitima al consumidor, no pueden
afectarla.

Este principio pretende proteger al ciudadano, asi como al consumidor frente a cambios
bruscos e intempestivos efectuados por las autoridades, casos en los cuales se altera de manera
sensible su situacion, y en funcioén de la buena fe. (Oviedo C 2010) destaca que el Estado debe
proporcionar al afectado tiempo y medios que le permitan adaptarse a la nueva situacion, exigiendo
a las autoridades y a los particulares mantener una coherencia en sus actuaciones.

Por otro lado, la jurisprudencia de la Corte Constitucional ha establecido que el
principio de la confianza legitima consiste en una proyeccion de la buena fe que debe gobernar la
relacion entre las autoridades y los particulares, partiendo de la necesidad que tienen los
administrados de ser protegidos frente a actos arbitrarios, repentinos, improvisados o similares por
parte del Estado. (Sentencia T-244, 2012). Igualmente, sefiala Claudia Oviedo, que este principio
propende por la proteccion de los particulares para que no sean vulneradas las expectativas
fundadas que se habian hecho sobre la base de acciones u omisiones estatales prolongadas en el
tiempo, y consentido expresa o tacitamente por la administracion ya sea que se trate de
comportamientos activos o pasivos, regulacion legal o interpretacion normativa. (Oviedo C, 2010)

Segun Guerrero M (2003), se trata de situaciones en las cuales el administrado no tiene
realmente un derecho adquirido, porque su situacion juridica es susceptible de modificacion por
las autoridades. Sin embargo, si la persona tiene razones objetivas para confiar en la estabilidad de
la regulacion y el cambio repentino de la misma altera la manera sensible su condicion, entonces
el principio de confianza legitima protege esta situacion. Lo que a su vez activa el ya mencionado
principio del indubio pro consumidor. Esto, en la medida que se acrediten los fundamentos para
indicar que en el momento en que el consumidor hizo adquiri6 la obligacion, lo hizo bajo la
confianza de unos parametros claros que por ejemplo, no viciaran su consentimiento.

En esta misma linea, se debe precisar que la confianza legitima, a su vez, esta regida por diferentes
principios. Entre ellos se encuentra la Seguridad Juridica. En sentencia T-284 de 1994 la Corte
Constitucional definio la seguridad juridica como aquella situacion estable y definida conforme a
derecho, que se encuentra fundamentada en el imperio de la justicia dentro de un determinado
orden social. (sentencia T-284, 1994) Este principio requiere de una situacion juridica definida
que acarree consecuencias también juridicas, las cuales sean plenamente identificadas y
determinadas por el sujeto de derecho dentro de la sociedad y garantizadas por el Estado. Por ello,
la seguridad juridica apunta, en Ultimas a la estabilidad de la persona dentro del ordenamiento, de
forma tal que la certeza juridica en las relaciones de derecho publico o privado prevalezca sobre
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cualquier expectativa, indefinicion o indeterminacion. Este principio es para el administrado una
garantia frente a las actuaciones del Estado, que le permite conocer con certeza lo que esta
permitido, prohibido, y de esta manera no verse afectado con las decisiones improvisadas y
repentinas de la administracion (Oviedo C, 2010, p. 9)

Seguidamente se haya el principio de Buena Fe. Este es un principio constitucional que
obliga a que las autoridades y a la misma ley, a que presuman las conductas con base a un
comportamiento recto, idoneo, libre de malas intenciones. Se ahinca en ese caracter moral de la
realizacion de una accioén. El articulo 83 de la Constitucidon politica se comprende sobre el
principio de la buena fe, contemplando que las actuaciones de los particulares y de las autoridades
deberan ceiirse a los postulados de buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que
aquéllos adelanten ante éstas. (Constitucion Politica de Colombia, 1991)

La jurisprudencia constitucional ha definido el principio de buena fe como un imperativo
de honestidad, confianza, rectitud, decoro y credibilidad que acompatfia a la palabra comprometida,
que se presume en todas las actuaciones y se erige en pilar fundamental del sistema juridico, y que
debe tenerse en cuenta para la interpretacion y aplicacion de las normas que integran el sistema
juridico. (Sentencia T-135, 2010)

También se encuentra el principio de Respeto de los Actos Propios. La doctrina de los actos
propios proclama el principio general de derecho que norma la inadmisibilidad de actuar contra
los propios actos. Constituye un limite del ejercicio de un derecho subjetivo, de una facultad, o de
una potestad, como consecuencia del principio de buena fe y, particularmente, de la exigencia de
observar, dentro del trafico juridico, un comportamiento consecuente. (Sentencia T-772, 2003)

Para la Corte Constitucional, el principio de respeto del acto propio opera cuando un sujeto
de derecho ha emitido un acto que ha generado una situacion particular, concreta y definida a favor
de otro. (Sentencia T-244, 2012). Bajo este entendido se impide a ese sujeto de derecho modificar
unilateralmente su decision, pues la confianza del administrado no se genera por la conviccion de
la apariencia de legalidad de una actuacion, sino por la seguridad de haber obtenido una posicion
juridica definida mediante un acto que cred situaciones particulares y concretas a su favor.
(Sentencia T-244, 2012).

Por ultimo, se encuentra el principio de proporcionalidad, que como principio juridico se
enmarca y pertenece a la teoria general de los principios fundamentales que se constituyen en los
limites a la actividad limitadora del legislador, Es considerada como criterio de control de
aplicacion normativa (Vargas A & Bohorquez, p. 3). En caso de conflicto entre dos principios, se
optara por la proteccion de aquél que resulte desproporcionadamente afectado con relacion al
beneficio que la proteccion del otro principio en conflicto represente. Dicho postulado se aplica de
forma eficaz en el reconocimiento real de cual derecho debe ser protegido sobre otro en la
problematica que se ha planteado a lo largo de este escrito, como ocurre cuando no se cumplen las
estipulaciones especiales de las operaciones de financiacion anteriormente descritas.
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El principio de proporcionalidad desde la antigliedad se ha convertido en una regla
administrativa exigida en toda actividad, siempre que esta pueda llevarse a cabo dentro de un
margen de apreciacion y el legislador no haya fijado la medida adecuada necesaria y subsidiaria
(Vargas A & Bohorquez, p. 8). La aplicacion del principio de proporcionalidad debe; estar dirigido
a cumplir con un fin legitimo e imperioso y desarrollarse a través de medios plenamente ajustados
a la legalidad, que garanticen el respeto por el debido proceso y la dignidad de las personas.
Igualmente, debe ser necesario para materializar tal finalidad. Finalmente, debe ser ajustado al
contexto de los mandatos del Constituyente, esto es, no pueden sacrificar en exceso otros intereses
constitucionalmente protegidos en aras de promover una finalidad constitucional especifica

3. Alcance de las funciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en el control
y vigilancia de las personas que ofrecen sistemas de financiacion directa a los
consumidores en la ciudad de Monteria

Como ya se indicd, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), es el
organismo nacional que protege la competencia, asi como los datos personales. Asi mismo, el
funcionamiento de desempefio de sus funciones administrativas y judiciales insta la proteccion los
derechos de los consumidores y administra el sistema nacional de derecho de propiedad industrial.
De esta forma en virtud de la proteccion al consumidor, esta entidad acoge dicha responsabilidad
de vigilar la observancia de las disposiciones contenidas en el estatuto del consumidor, Ley 1480
de 2011, en tal virtud tramita las denuncias que se presentan e inicia investigaciones de oficio
tendientes a establecer su contravencion.

De acuerdo con ello, en los sistemas econdémicos abiertos basados en la libertad
empresarial, el mercado asume un papel de primer orden ya que constituye la estructura
comunicativa de la oferta y la demanda. Por ello, la politica de proteccion al consumidor despliega
su fundamento en el reconocimiento de la necesidad de acciones tendientes a reconocer los
derechos de los consumidores. En este campo tiene facultades administrativas para ordenar la
suspension de conductas ilegales, sancionatorias para reprimir a los infractores y jurisdiccionales
para resolver sobre la garantia minima presunta. En virtud de la proteccion del consumidor, la SIC
ha realizado investigaciones sobre estos sistemas de financiacion las cuales son publicadas en la
pagina oficial de la entidad proporcionando su facil acceso a la informacion cumpliendo con su
objetivo de garantizar el reconocimiento de la necesidad de acciones tendientes a reconocer los
derechos de los consumidores dentro de las politicas de proteccion.

En este sentido, se pretende que los proveedores de servicios financieros informen de
manera clara y oportuna a los consumidores, sobre temas como: las tasas de interés, el monto a
financiar, si deben adquirir seguros, si deben realizar pagos adicionales al crédito y demas aspectos
incluidos en el contrato. Ademas, que la publicidad de los servicios sea clara y no induzca o pueda
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inducir en error a las personas. Asi, se educa al consumidor se previenen situaciones de fraude que
perjudiquen tanto a proveedores como a consumidores.

Asi, como se ha indicado, existe sustento desde el articulo 78 de la Constitucion Politica
colombiana la cual hace referencia a la proteccion de los derechos a los consumidores. De tal
forma, la Ley 1480 de 2011 mediante la cual se expide el estatuto del consumidor se sustenta en
sus objetivos fundamentales ubicado en el articulo primero de la ley “(...) proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar
el respeto a su dignidad y a sus intereses econdmicos (...)” Siendo, asi las cosas, mediante el
estatuto del consumidor se evidencia el alcance de esas funciones asignadas a esta entidad
administrativa mostrando de primera mano que en sus prioridades se encuentra la proteccion al
consumidor. (Estatuto del Consumidor. Ley 1480 de 2011. Art. 78)

En ese mismo orden de ideas, el paragrafo 1° del articulo 45 de la Ley 1480 de 2011 senala
que “(...) Las disposiciones relacionadas con 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 con contratos de adquisicion de bienes o
prestacion de servicios en el que el productor o proveedor otorgue de forma directa financiacion,
deberan ser reglamentados por el Gobierno Nacional (...)” del cual se destaca que, mientras no
haya una entidad que sea competente para conocer de las disposiciones relacionadas con
operaciones de crédito y vigilancia en su actividad econdmica, serd competente el Gobierno
Nacional la proteccion al consumidor como un derecho fundamental intrinseco. (Estatuto del
Consumidor. Ley 1480 de 2011. Art. 45)

Ademas de lo anterior, se expide el decreto 1368 de 2014 el cual trac como objetivo
reglamentar 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, de acuerdo con lo previsto en el articulo 45 de
la Ley 1480 de 2011. Ademas, marca el &mbito de aplicacion del citado decreto estipulando que:

a. Todas 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,

b. A los contratos de adquisicion de bienes o de prestacion de servicios en los que el productor
o proveedor otorguen de forma directa financiacion.

En ese mismo orden de ideas, el Decreto 1368 de 2014 se hace relevante e importante
conforme a lo establecido en su articulo 7, ya que precisa las reglas generales para la celebracion
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de los contratos mediante los sistemas de financiacion acogiendo las reglas descritas en la siguiente

tabla

Tabla 2 Reglas estipuladas en el Decreto 1368 de 2014

Regla

Caracteristica

Estipulacion libre de la tasa de
interés

Incluye la tasa de interés remuneratoria como moratoria que sera
cobrada al consumidor, que no podran superar el limite maximo
legal, con base a los establecido en el articulo 884 del Codigo de
Comercio, en concordancia con el articulo 2231 del Cédigo Civil
y el articulo 305 del Codigo Penal.

En contratos de adquisicion de
bienes o prestacion de servicios

El monto financiado se calculard tomando como base el precio
menos la cuota inicial si la hubiere.

Si el precio anunciado se incrementa por razon o causas asociadas
a la financiacion, la diferencia se reputara como interés.

El monto financiado para las operaciones de crédito de consumo
sera el valor total del crédito.

Respecto del mismo saldo o
cuota y durante el mismo lapso

No se puede hacer cobro simultaneo de intereses remuneratorios
y moratorios

Sobre intereses pendientes

No generaran intereses

Sobre intereses moratorios

No se puede exigir pago por adelantado

En 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

En contratos de adquisicién de
bienes o prestacion de servicios
en el que el productor o
proveedor otorgue de forma
directa financiacion

El consumidor podra pagar anticipadamente, de forma parcial o
total el saldo pendiente de su crédito y, por lo tanto, no podran
establecerse clausulas penales o sanciones por pago anticipado ni
exigirse el pago de intereses durante el periodo restante.

Si no existe clausula aceleratoria

Los intereses moratorios solo se causaran respecto del monto de
las cuotas vencidas.

En caso del fallecimiento del
deudor

En caso de pérdida de la garantia
del bien dado en garantia

Podran contratarse seguros cuyo objeto sea amparar el pago del
crédito

Fuente: Creacion propia con base revision del articulo 7 Decreto 1368 de 2014

En este sentido, con la entrada en vigor de la Ley 1480 de 2011 la SIC asumi6é nuevas

responsabilidades, ademds de prepararse en la parte técnica de la contratacion y capacitacion de
personal para el cumplimiento de sus funciones y el tramite de las diferentes reclamaciones
recibidas, se cre6 un departamento o inico encargado de direccionar las politicas de control interno
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para el manejo de las denuncias, quejas, reclamos o demandas, asi como la implementacion de
estrategias como la de “iniciativa para hacer frente a la ilegalidad en defensa de los derechos del
consumidor" que estd encaminada a combatir las manifestaciones de ilegalidad que tienen una
incidencia directa con la proteccion de los derechos del consumidor, desde la oOrbita de las
funciones de la Superintendencia y otras que le hacen frente a la problematica entre consumidores
y productores.

La Superintendencia de Industria y Comercio cumple con funciones especificas, como es
la de disponer de facultades jurisdiccionales con el proposito de proteger, promover y garantizar
la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto
a su dignidad e intereses econdmicos, por tanto, sustentado en el articulo 145 de la ley 446 de
1998, la SIC en materia de proteccion al consumidor, ejerceria las atribuciones jurisdiccionales.
Asi, cuando la informacion publicitaria contiene informacion engafosa o no cumple con los
requisitos de las normas de proteccion de los derechos del consumidor, se ordena detener y
corregir la distribucion en las mismas condiciones a costa del anunciante. También, determinar la
validez de las garantias de productos y servicios de acuerdo con la legislacion de proteccion al
consumidor o las garantias contractuales (si son mas amplias). Igualmente, dictar las 6rdenes
necesarias para suspender inmediata y preventivamente la produccion 'y ventade bienes
y/o servicios por treinta (30) dias, prorrogables por igual periodo durante el periodo de suministro.
Y, si el publico necesita asesoramiento, se supone que cualquier incumplimiento de la legislacion
de proteccion al consumidor por parte de un proveedor u organizacién de consumidores sera
investigado y sancionado. (Legislacion permanente algunas normas del Decreto 2651 de 1991
entre otras Ley 446 1998. Art. 145)

De hecho, en el marco de sus funciones, sobre las investigaciones realizadas por la SIC, se
encontr6 el caso de investigacion a Nanocred Colombia, propietaria de “Profin App” por presuntas
violaciones de los derechos de los consumidores y el régimen de datos personales. Fue asi como
el 12 de mayo del 2022 en Bogota D.C, la superintendencia de industria y comercio en su rol de
autoridad nacional de proteccion al consumidor abrié investigaciones administrativas por las
presuntas vulneraciones al régimen de proteccion al consumidor en el marco de las operaciones de
crédito que realizaba a través de “PROFIN”

Esta inici6 como consecuencia de una averiguacion preliminar que incluyo requerimientos
de informacion y visitas de inspeccion al establecimiento de comercio en donde opera la sociedad
NANOCRED COLOMBIA S.A.S. y a la aplicacion “PROFIN”, la Superintendencia de Industria
y Comercio encontrd6 mérito para iniciar investigacion administrativa contra esta sociedad, al
evidenciar que en al menos 20 créditos se estaria realizando el cobro de intereses a los
consumidores por encima del limite legalmente permitido. De esta misma forma, dentro del marco
de su investigacion, se demostrd que esta empresa que realizaba operaciones de crédito incurri6
también en las siguientes infracciones descritas en la tabla 3.
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Tabla 3 Elementos de infracciones determinadas por la SIC contra Nanocred Colombia S.A.S

Infraccion Motivos de la infracciéon
Informacion Al indicar a los consumidores que el cargo por el uso de la plataforma es “opcional”,
engafiosa cuando en realidad el cobro es automatico. También, por no suministrar informacion
suficiente, precisa y oportuna en el contrato de préstamo, pudiendo generar vicios del
consentimiento.

Publicidad Al incluir la afirmacion “PROFIN es una marca vigilada por la
engafiosa SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO (SIC). Lo que genera
presuncidn de un servicio reglamentado y avalado, sin que asi lo sea.

Falta de | Al no suministrar al consumidor la informacion que debe constar por escrito
informacion relacionada con el lugar de la suscripcion del contrato, el domicilio de la sociedad y la

tasa de interés maxima legal vigente al momento de la celebracion del contrato.
Usura Por cobrar intereses por encima del limite maximo legal.
Informacion no suministrar a los consumidores, dentro de la aplicacion “PROFIN APP”, los datos
incompleta acerca del nombre y niimero de identificacion tributaria de NANOCRED COLOMBIA

S.A.S., ni su direccidn de notificacion judicial, entre otros datos relevantes.

No contar con
mecanismos de

No tenia mecanismos para que los consumidores pudieran radicar sus peticiones,
quejas y reclamos, con fecha y hora de radicacion y un mecanismo para su seguimiento.

atencion de

PQRS
No atender los | Violacion a las 6rdenes impartidas e incumplimiento de instrucciones por parte de esta
requerimientos | Superintendencia

de informacion
realizados por
la Autoridad,

Fuente: Creacion propia con base a SIC, 2018

En el marco de las competencias para vigilar las operaciones mediante sistemas de
financiacion, esta entidad no otorga ninglin aval frente al cumplimiento de la normatividad por
parte de estos comercios electronicos o aplicaciones, por lo que, en caso de advertir el uso de
proclamas en tal sentido, los consumidores podran acudir a esta Autoridad para denunciar dicha
situacion. De confirmarse la vulneracion por parte d¢ NANOCRED COLOMBIA S.A.S. de lo
sefialado en los cargos imputados, se podran imponer multas hasta por 2.000 SMMLYV por cada
violacion. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2022)

Por el incumplimiento a las estipulaciones especiales que regulan las operaciones de
crédito de las entidades no vigiladas por la Superintendencia Financiera, fue sancionada
la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTANDER LTDA. “COMULTRASAN”.
Adicionalmente, en la decision se impuso una sentencia proferida se impuso a cooperativa una
multa por la suma de veintitrés millones cuatrocientos treinta y siete mil doscientos sesenta pesos
($ 23.437.260) equivalentes a treinta (30) SMLMV.

Dentro del caso judicial en concentro, la demanda fue promovida por un consumidor que
adquirid un crédito para pagar las matriculas universitarias de sus dos (2) hijos, por las siguientes
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sumas de dinero: un millén ochocientos mil pesos ($ 1.800.000) y tres millones ciento setenta y
ocho mil pesos ($ 3.178.000), segin consta en las solicitudes de crédito y la certificacion otorgada
por el centro educativo donde cursaban los estudios universitarios. No obstante, la cooperativa
desconocio el acuerdo de crédito y cobrd al consumidor un capital diferente por concepto de cada
crédito, esto es la suma de un milléon novecientos unos mil ochocientos cuarenta y dos pesos ($
1.901.842) y tres millones trescientos cincuenta y dos mil novecientos setenta pesos ($ 3.352.970),
aplicando los respectivos intereses sobre un capital diferente al suscrito inicialmente incurriendo,
en consecuencia, en informacién enganosa.

Posteriormente, el consumidor al no estar satisfecho con la modificacion unilateral de las
condiciones pactadas y presenta una reclamacion contra la entidad de crédito, exigiendo que le
proporcione informacién sobre el pagaré firmado, honorarios de abogados e intereses por
incumplimiento. Asi, a través de decisiones judiciales, los consumidores tienen derecho
a solicitar que estas entidades les ~ proporcionen informacion sobre conceptos crediticios como
intereses, seguros, tarifas, investigacion crediticia, valores (si estdn firmados), etc., sujeto a
disposiciones crediticias especificas.

Ademas, se orden6 el amparo del derecho del consumidor mediante la devolucion de los
saldos cobrados en exceso, dentro del proceso en el que resulto beneficiado el usuario con la
sentencia judicial, se impuso a la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTANDER
LTDA. “COMULTRASAN”, una multa por la suma de veintitrés millones cuatrocientos treinta y
siete mil doscientos sesenta pesos ($ 23.437.260) equivalentes a treinta (30) salarios minimos
legales mensuales vigentes, ello, en atencion a que el articulo 58 numeral 10 de la Ley 1480 de
2011 faculta a la Superintendencia a imponer multas de hasta ciento cincuenta salarios minimos
legales mensuales vigentes (150 SMLMYV), en aquellos eventos en los que la decision fuere
favorable al consumidor, por lo que habiéndose obtenido sentencia con decision en favor del
consumidor, la Superintendencia dio estricta aplicacion a la noma antes citada. Contra la citada
sentencia judicial la parte demandante presento recurso de apelacion, tratandose de un proceso de
mayor cuantia. (Superintendencia de Industria y Comercio, s.f.)

Conclusiones

El sistema juridico colombiano ha otorgado una proteccion especial a los consumidores,
creada con la finalidad de establecer una responsabilidad por parte de aquellas personas que
decidan ofrecer un servicio y de proteger al consumidor al momento de adquirir un servicio. En
este sentido, esta proteccion se encuentra establecida desde la Constitucion Politica de Colombia
de 1991, de manera abstracta desde su preambulo, articulo segundo de los fines esenciales del
Estado, asi como de forma especifica, en el articulo 78. Lo que, a su vez, como producto de dicha
proteccion se fundamento la promulgacion del Estatuto del consumidor contemplado actualmente
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en la Ley la 1480 del 2011, que tiene como objetivo proteger, promover y garantizar los derechos
de los consumidores.

Teniendo en cuenta la proteccion sobre el consumidor, se ha establecido la regulacion a
referente a los créditos y sistemas de financiacion, bajo las denominadas estipulaciones especiales
de los sistemas de financiacion, Estas, encontradas en el articulo 45 de la Ley 1480 de 2011, insta
una aplicacion para aquellas operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o juridicas
cuyo control y vigilancia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular.
Esto, como una forma de evitar clausulas leoninas, o exorbitantes que desconozcan los derechos
de los consumidores, o que bien, basados en sus necesidades, se sometan a condiciones
inconstitucionales.

La superintendencia de Industria y Comercio realizé investigaciones a nivel local en el
Municipio de Monteria, que determinaron que algunos establecimientos que funcionan en dicho
ente territorial estaban ofreciendo el servicio de créditos, pero no estaban cumpliendo con los
requerimientos que fueron establecidos en el Estatuto del Consumidor. Asi, esta entidad como
organo del sector central, creada para cumplir con funciones de autoridad nacional de proteccion
de la competencia, los datos personales y la metrologia legal, protege los derechos de los
consumidores, ha desarrollado un papel activo y clave en pro de poder salvaguardar a los
consumidores.

En lo que respecta a Monteria, en el marco de la investigacion propia del semillero de la
universidad, se encontraron diferentes entidades que, a pesar de ofrecer estos servicios de
financiacion, no han estado cumpliendo con las estipulaciones derivadas del articulo 45 del
Estatuto del Consumidor. Asi, al ser investigadas por la Superintendencia de Industria y Comercio,
se identificaron las falencias en las que estaban incurriendo dichas personas, y se impusieron
sanciones econdmicas. Situacion gravosa que insta la necesidad de tomar medidas inmediatas para
poder asegurar el respeto a los derechos de los consumidores afectados con estas operaciones
deslegitimadas, asi como de la prevencion de dichas acciones, para evitar infracciones
administrativas, conflictos judiciales de cardcter civil o comercial o incluso penales.

Finalmente, desde la experiencia del desarrollo de esta investigacion, se precisa la
importancia de continuar estudiando el derecho de consumo, pues como actividad econémica
involucra las necesidades de las personas, que se ven directamente afectadas cuando las empresas
comerciales no cumplen con las disposiciones legales existentes. Lo anterior insta a que con estos
grupos de semilleros se activen canales de diagnostico situacional, que permitan aportar a la
solucion de las diferentes problematicas, como, por ejemplo, sensibilizar a las empresas sobre la
importancia de asegurar una prestacion de sus servicios con sujecion a las directrices legales, asi
como dar a conocer a los consumidores los derechos que les asisten.
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