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RESOLUCION NUMERO DE 2011

( 77 0CT 2611 )

Por 1a cual se decide una actuacion administrativa

Radicacion No. 1198733
EL DIRECTOR DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facuitades legales, en especial las conferidas por el Decreto 3523 de 2009 y el
Decreto 3466 de 1982y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que el cuatro (4) de agosto de dos mil once (2011), el sefior Juan Mauricio Joya
Rodriguez, presentd ante esta Superintendencia una denuncia en contra de la sociedad
INVERKAV S AS., quien de ahora en adelante aparecera como investigada.

SEGUNDO: Que el motivo de la denuncia se contrae a los siguientes hechos:

21. El denunciante hizo un pedido a través de la linea de domicilios de la investigada. La
informacién otorgada, fue que el pedido se demoraba aproximadamente una (1) hora.

2.2 Cumplida ta hora, el denunciante se comunicé de nuevo con la linea de domicilios para
averiguar el estado del pedido, donde le informaron que éste no habia sido registrado,
por lo cual no se habia despachado.

2.3 Como habia transcurrido mas de una (1) hora, el denunciante solicitoé que el pedido fuera
gratis, tal como acostumbra la investigada en este tipo de situaciones, a lo que
respondieron que debia comunicarse con una funcionaria para hacer tal solicitud.

24, Después de comunicarse con la funcionaria, ésta le informd que el pedido no podria
adelantarse de forma gratis y que debia ser cancelado por el denunciante.

TERCERO: Que con base en los hechos anotados, se inicid, mediante la respectiva solicitud de
explicaciones, la presente actuacién administrativa por la presunta violacion de los articulos 1°
literales ) y f), 2, 11, 12 13 y 23 del Decreto 3466 de 1982, y el Capitulo Primero del Titulo !l de la
Circular Unica de esta Superintendencia.

CUARTO: Que mediante escrito del primero (1°) de septiembre de dos mil once (2011), la
investigada dio respuesta a la solicitud de explicaciones, argumentando que:

4.1, Tiene una politica de satisfaccion total de los clientes, por lo que dias después del
incidente, envio una cortesia al domicilio del denunciante, con el fin de compensario por
lo ocurrido.

42 En ningin momento se configuré publicidad engafiosa, en la medida en que si se

entrega un pedido totalmente gratis, como sucedid en el presente caso.

QUINTO: Que se aportaron las siguientes pruebas:
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5.1. Por parte del denunciante:
5.1.1. Copia de historial de [lamadas (fl 3).
5.2. Por parte de la investigada:
5.2.1. No aporto prueba alguna.
SEXTO: Marco Juridico.
6.1 Calidad e Idoneidad del bien o servicio

La idoneidad, de acuerdo con lo establecido con el articulo 1 literal e) del Decreto 3466 de 1982
‘es la aptitud para salisfacer la necesidad o necesidades para las cuales ha sido producideo, asi
coma las condiciones bajo las cuales se debe utilizar en orden a la normal y adecuada satisfaccion
de la necesidad o necesidades para las cuales esta destinado. La calidad, segun el articulo 1
literal f) ibidem, es el conjunto total de las propiedades, ingredientes o componentes que lo
constituyen, distinguen o individualizan”.

A su vez el articulo 2 ibidem sefiala que Salvo lo dispuesto en las normas técnicas de calidad que
se adopten en desarrollo y de conformidad con el Decreto 2416 de 1971, derogado por el
articulo 46 del Decreto 2269 de 1993, y demas disposiciones que lo modifiquen, aclaren,
complementen o reglamenten y del régimen de licencia o registro legalmente obligatorios, todo
productor de bienes o servicios es libre de adoptar la tecnologia de produccion que estime mas
adecuada para asegurar la calidad y la absoluta idoneidad de aquellos en los términos del
presente Decre

6.2 Responsabilidad de los productores por a idoneidad y calidad de los bienes y servicios.

Con respecto a la responsabilidad de los productores por la idoneidad y calidad de los bienes y
servicios dentro de las relaciones de consumo, el Decreto 3456 de 1982 establece en e! articulo 23
del estatuto de Proteccion al consumidor, en su parte pertinente establece que “Cuando la calidad e
idoneidad de los bienes y servicios no haya sido objeto de registro bastara para establecer la
responsabilidad por la mala o deficiente calidad e idoneidad, ia demostracion del dafio, sin
perjuicio de las causales de exoneracion de responsabilidad sefialadas en el citado articulo 26.”

De acuerdo con lo sefialado en las normas analizadas, los productores, proveedores y
expendedores responderan ante los consumidores por la calidad e idoneidad de los bienes y
servicios que ofrezcan y, en esa medida, garantizaran que los mismos altcanzan, cuando menos,
las exigencias ordinarias y habituales del mercado; en su defecto, el consumidor, demostrando el
dafio, tiene la potestad de solicitar que se haga efectiva la garantia.

SEPTIMO: El caso concreto.

Teniendo en cuenta el anterior marco normativo, esta instancia procede a evaluar las piezas
procesales que obran en el expediente con el fin de determinar si efectivamente la sociedad
investigada incumplid con lo ordenado por las normas de calidad e idoneidad que describe el
Estatuto de Proteccidn al Consumidor.

La investigada explicé que efectivamente se habia presentado un error involuntario, es decir, el
tramite interno que debia seguir el pedido hecho por el denunciante no fue el mejor, y por lo tanto el
mismo no fue tenido en cuenta. Esto, cuando afirma a folio once (11) que: * (...} y mas aun habiendo
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envio una cortesia al Sefior Joya con el propésito
de compensar a falta, quien recrb/o a satrsfacc:on aceptando el resarcimiento por el error cometido”.

Adicionalmente, se considera que si los consumidores acuden a contratar la prestacion de
servicios, tales como el que se debate en la presente actuacion administrativa, es con el fin de que
dicho servicio sea prestado bajo las condiciones ofrecidas, mas aun cuando los consumidores
acuden a establecimientos de comercio especializados para la preparacion y presentacion de
alimentos, donde se entiende que el fin buscado por estos establecimientos es la satisfaccion del
cliente, mediante el servicio y ayuda dei personal especializado que lo compone, pues no hay que
dejar de un lado que los clientes/consumidores son el pilar fundamental que hacen que la actividad
economica ejercida por cada una de estas entidades encargadas de la produccion y organizacion
de eventos, tenga mayor demanda en el mercado competitivo, ya que un cliente contento y
satisfecho con el servicio prestado produce nuevos clientes, los cuales generan mayor rentabilidad
a la empresa, situacién que no se presenta cuando un cliente se encuentra insatisfecho con el
servicio prestado.

Entonces, en la medida en que la deficiencia en el servicio se origind en un error de la investigada,
reconocido por ésta, y se tradujo en un petjuicio al consumidor, este Despacho considera que no es
obligacion del consumidor soportar dicha carga, razon por la cual procedera a imponer una sancién a
la investigada, la cual se vera atenuada por la rapida diligencia de la investigada en solucionar el
error.

OCTAVO: Sancion Administrativa.

Que, encontrandose demostrada la violacién de lo preceptuado en los articulos 1 literales e y f, 2,
11, 12 13 y 23 del Decreto 3466 de 1982, y el titulo I, capitulo primero de la Circular Unica de esta
Entidad y teniendo en cuenta que el articulo 43 literal f) del mismo estatuto sefiala en materia de
sanciones administrativas, las relacionadas con el incumplimiento de las condiciones de calidad e
idoneidad; con el fin de que se imponga la sancion correspondiente, se tendra en cuenta que la
investigada incumplié las calidades minimas del servicio prestado por un error en los
procedimientos, asi como el universo de consumidores que pudieron verse afectados por Ia
conducta descrita.

Como quiera que en el asunto sub examine se advirtié la violacién de la citada disposicion, esta
Direccion sancionara a la sociedad investigada con la suma de cinco millones trescientos
cincuenta y seis mil pesos ($5.356.000), equivalentes a diez (10) salarios minimos legales
mensuales vigentes, monto que se encuentra enmarcado dentro del rango de uno (1) a cien (100)
que sefala el literal a) del articulo 24 del citado Estatuto.

En mérito de expuesto, esta Direccidon
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer una multa a la sociedad INVERKAV S.A.8., identificada con N.I.T.
830.134.030-8, por la suma de cinco millenes trescientos cincuenta y seis mil pesos ($5.356.000),
equivalentes a diez (10) salarics minimos legales mensuales vigentes, de conformidad con lo
expuesto en la parte motiva de esta resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la sanci6n pecuniaria que por esta resolucidon se impone, debera
consignarse en efectivo o cheque de gerencia en el Banco Popular, Cuenta No. 050000249, a
nombre de Direccidén del Tesoro Nacional — Fondos Comunes, Cédigo Rentistico No. 350300, Nit.
899999090-2. El pago debera efectuarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
ejecutoria de esta resolucion y acreditarse en la ventanilla de Tesoreria de esta Superintendencia
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——=————orpiedirdn el recibo de caja aplicado a la resolucion
sanmonatona Venmdo este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la
tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente resolucién a Eduardo
Cabrera Murillo, en su calidad de representante iegal de la sociedad Virtual Blue S.A., o a quien
haga sus veces, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra elia procede el recurso
de reposicién ante el Director de Proteccion al Consumidor y el de apelacion ante el
Superintendente Delegado para Ja Proteccion al Consumidor y Metrologia, dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a su notificacion.

ARTICULO TERCERO: Notificar el contenido de la presente resolucion a Juan Mauricio Joya
Rodriguez, identificado con cédula de ciudadania numero 17340382, en su calidad de
denunciante, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra ella procede el recurso de
reposicion ante el Director de Proteccion al Consumidor y el de apelacién ante el Superintendente

Delegado para la Proteccion al Consumidor y Metrologia, dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a su notificacion.

El Director de Proteccion al Consumidor,

Notificacién

Investigado:

Perscna:; INVERKAY S.AS.

Identificacion; N.I.T. 830.134.030-8

Representante Legal: Eduardo Cabrera Murillo

Direccion: Kildmetro 13 Via parque La Florida Terrapuerto Bodega 45
Ciudad: Bogota D.C.

Comunicacion
Denunciante:

Nombre: Juan Mauricio Jaya Rodriguez
Identificacion: C.C. 17340382

Direccion: juanmauricicjeya@auditores.com
Ciudad: Bogota D.C.

ALVS/SVN
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