Superintendencia de
Industria y Comercio

RESOLUCION NUMERO 64956 DE 2025
(29 de agosto de 2025)

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

Radicacion N° 22-440615

VERSION UNICA
LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales en especial las conferidas en el Decreto 4886 de
2011 que fue modificado por el Decreto 092 de 2022, la Ley 1480 de 2011 y la Ley
1437 de 2011 vy,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que esta Direccién en ejercicio de sus funciones legales, adelantd una visita
administrativa el 3 de noviembre de 2022 a la pagina web
(https://www.paylesscolombia.co/cb/), vy a la cuenta de Facebook
(https://www.facebook.com/PaylessColombia) e Instagram
(https://www.instagram.com/paylesslatam/) de PAYLESS SHOESOURCE PSS DE
COLOMBIA S.A.S., identificada con NIT. 900.197.265-5, en adelante la investigada,
con el proposito de verificar el cumplimiento de las disposiciones generales contenidas
en la Ley 1480 de 2011, la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio y demas normas concordantes, cuyo desarrollo fue recopilado en una
grabacion de video y un informe radicados bajo el nUumero 22-440615-0 del 8 de
noviembre de 2022.

SEGUNDO: Queigualmente, esta Direccidon requirié a la investigada mediante el oficio
radicado con el nimero 22-457912-0 del 21 de noviembre de 2022, para que remitiera,
dentrode los diez (10) dias habiles siguientes al recibo de la citada comunicacion, entre
otras cosas, informacion relacionada con las politicas de renuncia, cancelacién, cambio,
devolucion y garantia establecidas para compras realizadas en su pagina web y cémo
podian consultarlas los consumidores; el procedimiento establecido para el ejercicio del
derecho de retracto y la reversién del pago y la informacidon suministrada sobre el
particular; asi como, los medios o canales dispuestos para que los consumidores
radicaran peticiones, quejas o reclamos, el procedimiento establecido para tramitarlas,
el término de respuesta y a través de qué medios informaba la decision.

TERCERO: Que mediante escrito radicado con el numero 22-457912-2 del 9 de
diciembre de 2022, la investigada remitié respuesta a lo ordenado por esta Autoridad.

CUARTO: Que mediante la Resolucion N° 79770 del 16 de diciembre de 2024, esta
Direccién ordend acumular la averiguacién preliminar identificada con el niumero 22-
457912, a la presente actuacion (22-440615), toda vez que, se cumplian los requisitos
propios de tal procedimiento (acumulacion)?.

QUINTO: Que en atencidon a la informacién recaudada en la etapa de averiguacion
preliminar, esta Direccion, por medio de la Resolucién N° 79770 del 16 de diciembre de
20242, inicié la presente investigacién administrativa mediante formulacién de cargos
en contra de PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S., identificada con
NIT. 900.197.265-5, con base en los siguientes fundamentos:

1 Cédigo de Procedimiento Administrativoy de lo Contencioso Administrativo. * ARTICULO 36. FORMACION Y EXAMEN
DE EXPEDIENTES. Los documentos y diligencias relacionados con una misma actuacién se organizaran en un solo
expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o a peticidn de interesado,
cualesquiera otros que se tramiten ante la misma autoridad. (...)".
2 Acto administrativo notificado de manera electrénica el 17 de diciembre de 2024, seguin consta en la certificacion
radicada con el niumero 22-440615-6 del 18 de diciembre de 2024.
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5.1. En cuanto a la Imputacion N° 1, se tuvo en cuenta la informacidn recaudada
durante la visita administrativa realizada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/?, pues en esta se advirtio que la investigada
incluia un enlace denominado “preguntas frecuentes”, en el cual informaba a los
consumidores que el periodo de garantia de los productos vendidos en dicho canal era
de treinta (30) dias contados a partir de la fechade compra y la emision de la factura.

De igual forma, después de revisar el archivo denominado “Anexos.pdf” aportado por
la investigada con la respuesta radicada con el nUmero 22-457912-2 del 9 de diciembre
de 2022, se encontré que en la “politica de cambios y garantia” publicada en la pagina
web del sujeto pasivo se informaba a los consumidores que para tramitar la garantia
legal debian comunicarse con servicio al cliente dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a la fecha de compra.

Lo anterior, podria constituir unainfraccién alo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1480
de 2011, en el cual se indica de manera taxativa que el término de la garantia cuenta
a partir de la fecha en que se entrega el producto al consumidory no de la fecha de
compra.

5.2. En cuanto a la Imputacion N° 2, se fundamentd en la informacion recaudada
durante la visita administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022 a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/4, en la cual se evidencid que la investigada
solicitaba como parte de los documentos necesarios para tramitar la garantia, el recibo
de venta original o una copia del correo electrénico de confirmacion. Lo anterior, se
observé tanto en la pestafia denominada “politica de cambios y garantia” como en el
enlace de “preguntas frecuentes”.

Por consiguiente, este Despacho evidencidé que el sujeto pasivo exigia para el tramite
de la garantia legal el documento soporte de la compra realizada por el consumidor, lo
cual, podria constituiruna vulneracidon de lo establecido en el articulo 27 de la Ley 1480
de 2011, que prohibe la exigencia de la factura o su equivalente para hacer valer los
derechos consignados en dicho cuerpo normativo, en concordancia con lo sefialado en
el articulo 2.2.2.32.2.1. del Decreto 1074 de 2015, pues en este se regula la informacion
gue debe acompanar la solicitud de garantia sin incluir la factura o un documento
equivalente.

5.3. En cuanto a la Imputacion N° 3, se tuvo en cuenta que durante la visita
administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/®, se evidencid que la investigada ofrecia el
incentivo “"10% de descuento adicional SOBRE EL VALOR TOTAL DE LA COMPRA
exclusivo para aliados epm Promocién vigente hasta el 30 de Marzo de 2023. Aplica
para usarse en varias ocasiones y sobre otras promociones. Valido en tiendas fisicas,
WhatsApp y www.paylesscolombia.co”; pero al parecer, en la pieza publicitaria revisada
no informaba las condiciones de tiempo para acceder a la promocidn, esto es, la fecha
de inicio.

Sumado a lo expuesto, este Despacho advirtié que la investigada ofrecia en su cuenta
de Facebook® la promocion denominada “50% de descuento 2do articulo”; pero al
parecer, la pieza publicitaria utilizada para dar a conocer el incentivo no indicaba todos
los términos y condiciones para acceder a este, tales como: el plazo o vigencia de la
oferta, si era acumulable o no con otras promociones y demas requisitos.

Asimismo, se observd que en dicha red social la investigada utilizaba una pieza
publicitaria para dar a conocer la promocion “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocion actual”; pero al parecer, no informaba todos los términos
y condiciones que rodeaban el ofrecimiento, tales como: el plazo o vigencia del
incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacidén y terminacion, el niumero de unidades
disponibles o inventario determinado, y si era acumulable con otras promociones.

3 Radicado 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
4 Idem.

5 Idem.

6 https://www.facebook.com/PaylessColombia.
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Lo anterior, podria configurarun incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 33 de la
Ley 1480 de 2011, en el cual se exige que la publicidad utilizada para dar a conocer
promociones incluya todas las condiciones de tiempo, modo y lugar para acceder al
beneficio, en concordancia con lo dispuesto en los incisos ii) y iii) del literal a) y el literal
c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia, pues en estos se establecen criterios técnicos para la cabal aplicacion
de los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error en la publicidad
utilizada para anunciar incentivos.

5.4. En cuanto a la Imputacion N° 4, se tuvo en cuenta la informacion recaudada
durante la visita administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022 a la pagina web
de la investigada’, debido a que, en el enlace denominado “politica de cambios vy
garantia” dispuesto en la parte inferior de su comercio electronico y mas concretamente
en el apartado “politica de garantia” indicaba que si un consumidoriniciaba un tramite
de garantia debia presentar “el recibo de venta original o una copia de su confirmacién
de correo electronico”, lo cual podria constituir una cladusula abusiva por presumir una
manifestacion de la voluntad del consumidor que generaba obligaciones a su cargo.

Lo anterior, podria constituir una infraccién a lo dispuesto en el articulo 42 de la Ley
1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el numeral 9 del articulo 43 de la
misma ley, en los cuales se prohiben las clausulas que producen un desequilibrio
injustificado en perjuicio del consumidoro que afecten el tiempo, modo o lugaren que
este puede ejercer sus derechos, como aquellas en las que se presume una
manifestacion de su voluntad y de esta derivan obligaciones a su cargo.

5.5. En cuanto a la Imputacion N° 5, se tuvo en cuenta que al revisar el archivo
denominado “Anexos.pdf” aportado por la investigada mediante escrito radicado con el
numero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022, se encontrd que el sujeto pasivo
incluia en los “Términos y Condiciones” un apartado titulado “"POLITICA DE RETRACTO"8,
pero en este, al parecer, no informaba el término ni el procedimiento para ejercer tal
derecho ni la obligacidon que genera para el proveedor de devolver el dinero pagado sin
realizar descuentos o retenciones por concepto alguno, asi como que dicho reintegro no
podia exceder treinta (30) dias calendario desde el momento en que se ejercia.

Lo anterior, podria suponeruna vulneracion de lo dispuesto en el numeral 4 del articulo
46 y literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado
en el numeral 9 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015,
en los cuales se regula la informacion que debe suministrarse al consumidor en las
ventas a través de métodos no tradicionales o a distancia, como el comercio electrénico,
incluyendo la obligacion de informar sobre la existencia del derecho de retracto, el
término y el procedimiento para ejercerlo.

5.6. En cuanto a la Imputacion N° 6, se tuvo en cuenta que al revisar el archivo
denominado “Respuesta requerimiento de informacion/Radicacion 22-457912- -0 -
Firmado.pdf”®, se encontrd que el sujeto pasivo incluyd entre los canales dispuestos
para que los consumidores radicaran peticiones, quejasy reclamos, el correo electronico
servicioalclientecolombia@payless.com.

De igual manera, al revisar la informacion recaudada durante la visita administrativa
adelantada el 3 de noviembre de 2022, a |Ia pagina  web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/!°, se evidencid que la investigada disponia en la
parte inferior de la pantalla de inicio un enlace para acceder al correo electrénico
ServicioALClienteColombia@Payless.com, en el cual, se podian radicar peticiones,
quejasy reclamos, pero al parecer, dicho correo no permitia hacer seguimiento a tales
solicitudes como exige el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

En otras palabras, al revisar la informaciéon suministrada por el sujeto pasivo y aquella
dispuesta en su pagina web, esta Despacho advirtié que, posiblemente la investigada
no dispuso un mecanismo en su canal de comercio electronico, para que los

7 Radicado 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.

8 Pag. 5

9 Aportado por la investigada mediante radicado nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.
10 Radicado 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
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consumidores hicieran seguimiento a las PQR’S presentadas por este medio, lo cual,
supondria un incumplimiento de lo dispuesto en la precitada norma.

5.7.En cuantoalaImputacion N° 7, se tuvo en cuenta lo sefialado por la investigada
en el documento denominado “Respuesta requerimiento de informacién/Radicacion 22-
457912- -0 -Firmado.pdf”!!, en el cual, afirmd que el procedimiento para solicitar la
reversion de pago se informaba a los consumidores en la politica de devolucién de dinero
dispuesta en el enlace: https://www.paylesscolombia.co/cb/content/23--Devolucion-
de-dinero.

Por consiguiente, se reviso la informacién recaudada durante la visita administrativa
adelantada el 3 de noviembre de 2022!2, a la pagina web de la investigada v,
particularmente, aquella consignada en el enlace denominado “Devolucion de dinero”
ubicado en la parte inferior de la pantalla de inicio, advirtiendo que, al parecer, en dicho
apartado no se informaba en qué consistia el derecho a la reversién de pago en los
casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, como exige el numeral 10°
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

SEXTO: Que con ocasion de los cargos imputados a la investigada, se le concedid un
plazo de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacién del referido acto
administrativo, para presentar los descargos, aportar y/o solicitar las pruebas que
pretendiera hacer valer, de conformidad con lo sefialado en el inciso 3° del articulo 47
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley
1437 de 2011.

SEPTIMO: Queen el plazo senalado para presentar descargos a la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de 2024, la investigada se pronuncié sobre las imputaciones
realizadas en dicho acto administrativo y allegé pruebas mediante escrito radicado con
el nUmero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025.

OCTAVO: Que la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor mediante
la Resolucién N° 5198 del 14 de febrero de 20253, ordené la apertura del periodo
probatorio, incorporé y otorgo valor probatorio a los documentos recaudados en la etapa
de averiguacion preliminar, asi como a los allegados con el escrito de descargos, y
decreté pruebas de oficio con el fin de que la investigada en un término de diez (10)
dias habiles contados a partir de la comunicacionde la resolucién en mencién, aportara
las pruebas alli descritas.

NOVENO: Que la investigada, mediante documento radicado con el numero 22-
440615-13 del 4 de marzo de 2025, allegd las pruebas decretadas de oficio mediante
la Resolucion N° 5198 del 14 de febrero de 2025.

DECIMO: Que la Direccidn de Investigaciones de Proteccién al Consumidor mediante la
Resolucion N° 15291 del 26 de marzo de 20254, incorpord y otorgd valor probatorio a
todas y cada una de las pruebas recaudadas en las etapas del procedimiento
administrativo sancionatorio, cerré el término probatorio y corrido traslado a la
investigada para presentar sus alegatos de conclusion, los cuales fueron allegados
mediante escrito radicado con el niumero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.

DECIMO PRIMERO: Marco juridico

La Superintendencia de Industria y Comercio es competente para conocery adelantar
las investigaciones que considere pertinentes para la proteccién de los derechos de los
consumidores, en virtud de lo sefialado en los numerales 17,30, 56 y 57 del articulo 1°
del Decreto 4886 de 2011, modificado porel articulo 1° del Decreto 092 del 24 de enero
de 2022.

1 Aportado por la investigada mediante radicado nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.

2 Radicado 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.

13 Acto administrativo comunicado el 17 de febrero de 2025, segln consta en la certificacion radicada con el nimero 22-
440615-12 del 18 de febrero de 2025.

4 Acto administrativo comunicado el 27 de marzo de 2025, segun consta en la certificacion radicada con el nimero 22-
440615-18 del 28 de marzo de 2025.
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Asimismo, el numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, establece dentro de
las funciones de la Direccién de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor las de
decidiry tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud
de parte por presunta violacion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al
consumidor cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de
acuerdo con el procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la Ley, asi como, por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas
por esta Superintendencia.

Finalmente, el articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, establece las facultades
administrativas con las que cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio en
materia de proteccion al consumidor, como la de ordenar las medidas necesarias para
evitar que se cause dafio o perjuicio a los consumidores por la violacién de normas
sobre proteccion al consumidor.

En relacion con lo anterior, y respecto a la facultad sancionatoria con la que cuenta esta
Superintendencia, el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece y enumera las
sanciones previstas para tal efecto, asi como establece, entre otros aspectos, los
criterios de dosificacidon para la imposicion de las sanciones alli establecidas.

Bajo las anteriores consideraciones, queda plasmado el marco juridico dentro del cual
se procedera a tramitar la presente actuacion administrativa, con miras a resolver el
problema juridico derivado de la situacién bajo examen.

DECIMO SEGUNDO: Imputaciones juridicas objeto de estudio

La Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor, se encargara de
determinar si la conducta desplegada por PAYLESS SHOESOURCE PSS DE
COLOMBIA S.A.S., identificada con NIT. 900.197.265-5, vulnerd o no lo preceptuado
en las siguientes normas: i) el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011 ii) el articulo 27 de
la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.32.2.1 del
Decreto 1074 de 2015; iii) el articulo 33 de la Ley 1480de 2011, en concordancia con
lo dispuesto en los incisos ii) y iii) del literal a) y literal c) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia; iv) el
articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 9 del articulo 43
de la misma Ley; v) el numeral 4 del articulo 46 vy literal c) del articulo 50 de la Ley
1480 de 2011, en concordancia con el numeral 9 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto
1074 de 2015; vi) el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480de 2011; y vii) el numeral
10° del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

DECIMO TERCERO: Consideraciones de la Direcciéon
13.1. Consideraciones previas frente a los argumentos de la investigada

Previo al analisis del juicio de responsabilidad, esta Direccion encuentra procedente
pronunciarse sobre parte de los argumentos expuestos por la investigada en sus escritos
de defensa, debido a que no guardan relacién directa con el fundamento de los cargos
imputados, de la siguiente manera:

13.1.1. Frente a los principios de buena fe y transparencia, y su aplicacion al
caso concreto

Al respecto, la investigada sefial6 en sus escritos de defensa!® que actué de buenafey
con total respeto hacia los derechos de los consumidores; sumado a lo cual, solicité que
la presente investigacion se adelante conforme a dicho principio. Asimismo, sefialé que
los ajustes realizados en su sitio web demuestran una actuacién correctiva, diligentey
excluyen una actuacion dolosa o negligente, al tiempo que, afirmd haber actuado de
manera transparente y sin la intencién de ocultar informacion.

Sobre el particular, es importante aclarar que, el principio de buena fe es una exigencia
de honestidad y confianza a la cual deben someterse las actuaciones de las autoridades

15 Escrito de Descargosradicado con el niimero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusidonradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.
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publicas y de los particulares, entre si y ante éstas, la cual se presume y constituye un
soporte esencial del sistema juridico. También, se aplica respecto de cada una de las
normas que componen el ordenamiento juridico, por cuanto deben ser interpretadas a
la luz de dicho principio, de tal suerte que, las disposiciones normativas que regulan el
ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes legales han de ser entendidas en el
sentido mas congruente con el comportamiento leal, fiel y honesto que se deben los
sujetos intervinientes de la mismat®.

En tal sentido, la buena fe rige en las actuacionesde cada uno de los miembros del
conglomerado social, y permite la regulacion y desarrollo de las relaciones entre los
individuos, de alli que el legisladorle haya dado un lugar preponderante en la Carta
Politica, pues, lo instituye como un deber constitucional de todos los particulares e
instituciones publicas?'’.

Por lo anterior, puede indicarse que, de conformidad con lo sefialado en el articulo 83
de la Constitucién Politica, la buena fe se presume en las actuaciones que los
particulares adelantan ante las autoridades publicas, es decir, cobra relevancia en las
relaciones juridico-administrativas y, por tanto, las actuaciones de los particulares y las
autoridades deben desarrollarse y ser gobernadas por este principio?é.

Asi las cosas, este principio debe ser tenido en cuenta por las autoridades
administrativas y judiciales como fundamento de sus fallos y como elemento de
interpretacion; sin embargo, no conlleva —de ningun modo— que su empleo pueda
reemplazar el contenido del derecho aplicable, tal y como lo ha expuesto la Corte
Constitucional, asi:

“(...) El juez debe siempre tener como fundamento de su fallo las disposiciones
juridicas relativas al caso; el principio de buena fe no puede reemplazar el
derecho aplicable, aunque si debe ser una guia en la lectura, interpretacién y
aplicacion del mismo, puesto que los deberes de lealtad, claridad, equilibrio,
solidaridad y colaboracion, entre otros, estan implicitos en cualquier relacidén
contractual —aunque con un contenido especifico de acuerdo a la naturaleza de
la misma-, de manera que aunque las partes no los mencionen en las clausulas
contractuales, sus actuaciones deben realizarse y ser valoradas teniendo en

cuenta dichos postulados (...)"*°. (Subrayas fuera de texto original).

Por su parte, el Consejo de Estado manifesto:

“(...) Sobre el alcance del principio de buena fe, en la sentencia T-568 de 1992,
la Corte Constitucional también advirtié: “la buena fe no puede implicar que el
Derecho la admita y proclame como criterio eximente de la responsabilidad
que, segun las leyes, corresponde a quienes incurren en acciones u omisiones
dolosas o culposas que ameritan la imposicion de sanciones judiciales o
administrativas. Hacer del principio de la buena fe una excusa de ineludible
aceptacién para consentir conductas lesivas del orden juridico equivale a
convertir éste en sistema inoperante. Pese a la obligatoriedad del principio
constitucional enunciado, éste se edifica sobre la base de una conducta
cuidadosa de parte de quien lo invoca, en especial si la ley ha definido unas
responsabilidades minimas en cabeza del que tiene a su cargo determinada
actividad”.

Aqui interesa resaltar que el principio de buena fe no es absoluto porque
no puede constituir un eximente de responsabilidad frente a conductas
lesivas del orden juridico. En otras palabras, la ley impone unas
obligaciones y el principio de buena fe no puede servir de excusa para

16 CORTE CONSTITUCIONAL. SALA PLENA DE LA CORTE CONSTITUCIONAL. Magistrado Ponente: CLARA INES VARGAS
HERNANDEZ. Sentencia C-131 de 2004. Expediente D-4599 de 19 de febrero de 2004. Actor: Manuel Alberto Restrepo
Medina.

7 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. “ARTICULO 83: Las actuaciones de los particulares y de las autoridades
publicas deberan cefiirse a los postulados de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que aquellos
adelanten ante éstas”.

18 Cfr. Ibid.

1 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccidén al Consumidor. Resolucion N° 58111
de 18 de septiembre de 2017. Corte Constitucional. Sentencia T-537 de 6 de agosto de 2009. Expediente T-1.954.426.
M.P. Humberto Antonio Sierra Porto.
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desconocer esas obligaciones, so pena de hacer inoperante el orden
juridico. (...)"20. (Resaltado fuera de texto).

Bajo tales consideraciones, esta Superintendencia no discute la buena fe con la que
haya podido proceder la investigada; no obstante, debe evaluar su actuacién para
confirmarsi vulnerd o no las normas que regulan su actividad comercial pues estas son
de orden publico y obligatorio cumplimiento y, por tanto, no podrian desconocerse
acudiendo al principio de buena fe?!.

Asi las cosas, una interpretacion como la pretendida por la investigada, que acudaa la
buena fe para justificarla vulneracién de derechos colectivos, como aquellos conferidos
a los consumidores o usuarios, supondria una restriccion al ejercicio de las facultades
asignadas a esta Entidad y un limite para la proteccion efectiva de tales garantias,
reconocidas desde la Constitucidon. Por consiguiente, correspondia a la investigada
acatar las normas que regulan la comercializacion de bienes y servicios, y esto sera lo
evaluado al momento de revisar cada imputaciéon formulada en su contra, pues, como
se viene explicando, el principio de buena fe no puede reemplazar el derecho aplicable.

En linea con lo anterior, respecto del argumento dirigido a sefialar que el sujeto pasivo
actud con la intencidon de garantizar transparencia en la informaciéon y no con la
intencidn de ocultarla, esta Direccion destaca que, en esta clase de investigaciones no
se analiza la actuacion dolosa, negligente o incluso diligente del administrado, o la
involuntariedad en el despliegue de la conducta; sino la infraccién misma, es decir, la
transgresion del principio de legalidad o de la norma.

Sobre el particular, el Tribunal Administrativo de Cundinamarca sefialé lo siguiente:

)

De esta forma, basta con el solo incumplimiento del mandato legal y la
inobservancia de las obligaciones sefialadas en la ley que tipifican la conducta
en materia de derecho administrativo sancionatorio y, de alli la imposicion de
la_sancién, para entender que se ha cometido la infraccién, lo que ocurre en
materia de proteccidn de derechos al consumidor, ya que nos encontramos
frente a una responsabilidad objetiva.

No obstante la naturaleza objetiva de la Responsabilidad en esta clase de
actuaciones administrativas, en las que se encuentra en juego el interés
publico, sin que sea necesario abordar la culpa de la administracion, es lo cierto
que conforme a las garantias del debido proceso y derecho de defensa, la fuerza
mayor y caso fortuitito pueden ser alegados validamente como eximentes de
responsabilidad (...)"?2. (Subrayas fuera de texto original).

De igual manera, la Corte Constitucional confirmo en la Sentencia C- 973 de 2002, que
la responsabilidad en materia de derecho de consumo no es subjetiva porque no
depende de que se haya ocasionado dafio a una o varias personas en particular,
derivada de una actuacién dolosa o negligente, mas bien, la transgresién de lo dispuesto
en las normas que regulan la materia, y la ausencia de una causal eximente de
responsabilidad, es suficiente para declarar la responsabilidad del sujetoinvestigado e
imponer las sanciones a que haya lugar.

En este orden de ideas, resulta claro que, en materia de proteccién al consumidor basta
con el incumplimiento de las obligaciones consignadas en la norma o la trasgresiéon de
los mandatos legales para establecerla responsabilidad del sujeto pasivo, sin que deba
realizarse un estudio sobre la intencionalidad o la culpa del infractor.

Por consiguiente, resulta claro que en el caso bajo estudio la determinacién de la
responsabilidad dependera de que se confirme o no, con base en el material probatorio
oportuna y debidamente recaudado e incorporado al sumario, el incumplimiento de lo
dispuesto en las normas imputadas, sin que sea necesario revisar la culpa o intencién

20 Consejo de Estado, Sala de lo Contencioso Administrativo, Seccién Cuarta. Sentencia del 26 de febrero de 2015.
Radicacién 11001-03-15-000-2014-01114-01(AC). C.P. HUGO FERNANDO BASTIDAS BARCENAS.

2 Tbidem.

2 TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE CUNDINAMARCA. Seccién Primera. Subseccion “A”. Proceso N°
250002341000201601306-00. Medio de Control: Nulidad y Restablecimiento del Derecho. Demandante: COLOMBIA
TELECOMUNICACIONESS.A. E.S.P. Demandando: SUPERINTENDENCIA DE IND USTRIAY COMERCIO. Asunto: Sentencia
de Primera Instancia. 9 de mayo de 2019.
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del administrado en la comision de la(s) infraccion(es); razén por la cual, los
argumentos revisados en el presente apartado son incapaces de librar a la investigada
del presente juicio de responsabilidad, pues como se expuso, la buena fe no puede
alegarse para desconocer deberes legales y la transparencia o falta de intencién en la
violaciéon de tales deberes, no constituye una causal eximente de responsabilidad.

13.1.2. En cuanto a la aplicacion del principiode presuncionde inocenciay la
carga de la prueba en el presente procedimiento administrativo sancionatorio

Al respecto, sefiald la investigada en su escrito de descargos radicado con el nimero
22-440615-7 del 13 de enero del 2025, que “(...) no existe evidencia concluyente que
demuestre que Payless incurrié en una falta. En ausencia de pruebas que acrediten el
incumplimiento, debe prevalecer la presuncién de que nuestras acciones fueron
realizadas de manera licita y adecuada”?3.

Dicho esto, resulta importante sefalar que, sobre la presuncién de inocencia se
pronuncio la Corte Constitucional en la sentencia C-003/17 del 18 de enero de 2017,
en la cual indico lo siguiente:

“3.1.1. La presuncion de inocencia es un derecho en virtud del cual la_persona
deberd ser tratada como inocente mientras no se demuestre lo contrario a
través de un proceso judicial adelantado con todas las garantias, en el cual se
le haya declarado judicialmente culpable mediante sentencia ejecutoriada.
Asimismo, la presuncidn de inocencia es una de las garantias que hacen parte
del debido proceso y tiene un caracter fundamental, por lo cual debe aplicarse
no solo a sanciones penales, sino también administrativas. Al respecto, desde
el inicio de la jurisprudencia se ha dicho lo siguiente:

“En este orden de ideas, con la consagracién de la presuncién de inocencia
como derecho fundamental constitucional extensivo a toda disciplina
sancionatoria se busca vincular a las autoridades que, en ejercicio de sus
funciones, impongan sanciones de cualquier indole. De esta forma, se quiere
evitar la presencia de actuaciones arbitrarias, en la cual el funcionario
unilateralmente imponga la sancién, y que la presuncion de inocencia que
establece la Constitucion sélo sea desvirtuada a través de un proceso en donde
el sindicado tenga la posibilidad de ejercer su derecho a la defensa de la debida
forma"”24. (Subrayas fuera de texto original).

Bajo tales consideraciones, resulta acertado concluir que, los derechos al debido proceso
y presuncion de inocencia se encuentran estrechamente ligados, y éste ultimo se erige
como unode los principios fundamentalesdel derecho administrativo sancionatorio; de
manera que, como en el curso de la presente investigacion se surtieron las etapas
propias del trdmite que nos ocupa, y se permitid al sujeto pasivo pronunciarse sobre
los cargos formulados en su contra, presentar y solicitar las pruebas que considerd
favorables a sus intereses, y controvertir las que supuso contrarias, resulta claro que
se ha presumido su inocencia; pues, de lo contrario, se habrian omitido las etapas
procesales referidas.

En otras palabras, para esta Direccion es evidente que el derecho a la presuncion de
inocencia ha gobernado la presente investigacidon administrativa, pues, ademas de que
se han agotado las etapas procesales del caso y en todas ellas se ha garantizado la
participacién de la investigada, las conductas reprochadas en el acto administrativo de
formulacion de cargos fueron sefialadas como posibles, presuntas y/o aparentes?> —
precisamente— partiendo de la presuncidn de inocencia del sujeto pasivo.

Sumado a lo anterior, al revisar los nhumerales 8.1, 8.2, 8.3, 8.4, 8.5, 8.6,y 8.7 de la
Resolucion No. 79770 del 16 de diciembre de 2024, se advierte que esta Autoridad

23 Escrito de Descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 8

2 Corte Constitucional Sala Plena, 18 de enero de 2017. Expediente D-11399. Magistrado Ponente: AQUILES ARRIETA
GOMEZ. Recuperado de: https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2017/c-003-17.htm.

2>“Ha de indicarse que el Auto de Pliegode Cargoses, por unlado, aquellarelacidnde faltas o infracciones que concretan
la imputacion juridico factica reprochada al funcionario publico o particular que cumple funciones publicas sometido a
investigacion, y de otro, la pieza que delimita el debate probatorio y plantea el marco de imputacién para su defensa y
al investigador para proferir congruentemente y conforme al debido proceso el fallo correspondiente. (Sentencia 2012-
00067/0285-12 de febrero 19 de 2018 - CONSEJO DE ESTADO SECCION SEGUNDA - SUBSECCION B - Consejero
Ponente: Dr. César Palomino Cortés)
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menciond las disposiciones presuntamente vulneradas, el fundamento factico de las
imputaciones y el material probatorio que las sustentd, lo cual, deja claro el contexto
de “presuncién de inocencia” en que se inicid la presente investigacion.

En otras palabras, teniendoen cuenta que este Despacho fundamentécada cargo en el
material probatorio legal y oportunamente recaudado, con base en el cual establecid
que existia mérito para adelantar la presente investigacion; sumado a lo cual, ha
garantizado la participacién del sujeto pasivo en cada una de las etapas que componen
el procedimiento administrativo sancionatorio con el fin de asegurar el ejercicio del
derecho de defensay contradiccion, resulta claro que la presuncidon de inocencia ha
gobernado la actuaciéon que nos ocupa.

No obstante, en cuanto a la suficiencia o no de las pruebas que hacen parte del sumario
para soportar el incumplimiento de las normas imputadas, este Despacho se
pronunciara al momento de revisar cada cargo para adoptarla decisién correspondiente
—precisamente— porque para el efecto es necesario evaluar el material probatorio que
hace parte del plenario y los argumentos planteados por el sujeto pasivo frente a cada
conducta investigada.

En conclusion, los argumentos planteados en torno a la presuncién de inocenciay la
carga de la prueba no tienen facultad de prosperar, pues como se indic9, la presuncion
de inocencia se ha respetado en el tramite de la presente actuacion y este Despacho
soporté cada uno de los cargos imputados en el material probatorio legalmente
recaudado e incorporado, mas alld de que en la instancia que nos ocupa se revisen
nuevamente, junto con las pruebas allegadas por el sujeto pasivo para soportar sus
argumentos, y con base en el anéalisis conjunto de tales elementos, se adopte la decision
que en derecho corresponda; por consiguiente, los argumentos referidos seran
descartados.

13.1.3. Frente a la aplicacién de los principios de legalidad, proporcionalidad,
razonabilidad y equidad administrativa en el caso bajo estudio

Al respecto, la investigada solicitd en sus escritos de defensa?®, dar aplicacién a los
principios de legalidad, proporcionalidad, razonabilidad y equidad administrativa,
teniendo en cuenta que, a su juicio, no se probd que algin consumidor hubiera sufrido
dafio o perjuicio por los requisitos establecidos en su momento para la recepcion de
solicitudes de garantia, y para adelantarla valoracion procedente en caso de considerar
la imposicion de una sancién.

Con ocasion a lo planteado por la investigada en torno al supuesto de que no se probd
el dafo o perjuicio sufrido por algun consumidor o consumidores derivado de los
requisitos establecidos para atender solicitudes de garantia, resulta preciso indicar que,
las normas en las cuales se soporté el reproche referido, no exigen la concrecién de un
dafo particulary concreto como requisito para que se presente la infraccion, contrario
a esto, el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, prohibe de manera clara y precisa la
exigencia de la factura para que el consumidor haga valer los derechos contenidos en
dichaley, y el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto 1074 de 2015, establece los requisitos
de tal solicitud (garantia), entre los cuales, no se encuentra la presentacién de la factura
o un documento equivalente.

Asi las cosas, la prueba extrafiada porla investigada carece de conducencia, pertinencia
y utilidad, frente a las conductas que darian lugar al incumplimiento de lo dispuesto en
las normas imputadas, pues —se reitera— para probar la vulneracion de lo dispuesto
en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, es necesario contar con evidencia de que el
sujeto exigid la presentacién de la factura o su equivalente para permitir el ejercicio de
los derechos contenidos en dicha ley. Y la infraccidon de lo dispuesto en el articulo
2.2.2.32.2.1 del Decreto 1074 de 2015, supone la necesidad de probar que el sujeto
exigio documentos adicionales a los sefialados en tal disposicion para tramitar las
solicitudes de garantia presentadas por los consumidores. Por consiguiente, este
argumento carece de fundamento legal y no tiene facultad de prosperar.

% Escrito de Descargosradicado con el nimero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusiénradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.
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Dicho esto, resulta pertinente aclarar que esta Autoridad despliega la facultad
sancionatoria legalmente atribuida?’, como uno de los instrumentos que tiene para
ejercer sus funciones y garantizar el cumplimiento de las normas cuyo control le
compete. De manera que, si tiene conocimiento de posibles infracciones al régimen de
proteccién consumidor inicia la investigacidn correspondiente para establecer si se
vulneraron los derechos amparados en tales disposiciones o se incumplieron las
obligaciones impuestas a los productores y proveedores, caso en el cual procede la
imposicion de una sancion de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 61 de la Ley 1480
de 2011.

En este orden, el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece las sanciones que
proceden por el desconocimiento de las normas contenidas en dicha ley, sefialando que
corresponden a: i) multas hasta por dos mil (2.000) salarios minimos mensuales legales
vigentes; ii) cierre temporal del establecimiento de comercio; iii) en caso de reincidencia
y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo del establecimiento de
comercio; iv) prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofreceral publico
determinados productos; v) la destruccién de un determinado producto; y vi) multas
sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, por
inobservancia de érdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldia.

En otras palabras, la norma en cita deja clara la consecuencia de infringir las hormas
de proteccién al consumidor contenidas en tal disposicion y, por tanto, corresponde a
este Despacho, entre otras cosas, adelantar la investigacidn administrativa
correspondiente para establecer si se presentan infracciones al citado régimen, caso en
el cual, debe imponer alguna de las sanciones establecidas en el articulo referido.

Por consiguiente, resulta claro que la potestad sancionadora que ostenta esta Autoridad
se encuentra delimitada por los principios que rigen las actuaciones administrativas,
entre los cuales, el de legalidad y proporcionalidad.

Asi, en lo que tiene que ver con el principio de legalidad el legislador establecio, previo
al inicio de la presente investigacidén, un marco normativo en materia de proteccion al
consumidory faculté a esta Entidad para sancionar las conductas que desconocieran
tales disposiciones, al tiempo que, fijo las sanciones procedentes, el valor maximo de
las multas y los criterios a tener en cuenta para la tasacién de estas ultimas; con lo
cual, resulta claro que el principio referido se cumple en la investigacion que nos ocupa.

Ahora bien, en cuanto a los principios de proporcionalidad y razonabilidad, el ejercicio
de la potestad sancionatoria a cargo de la administracién requiere?® que exista
correspondencia entre la conducta o hecho reprochado y la sancion prevista en la
norma, de tal forma que se asegure tanto al administrado como al funcionario
competente, un marco de referencia que permita la determinacion de la sancién en cada
caso concreto.

De esta manera y como se estudiara a fondo mas adelante, en caso de confirmarse que
la investigada vulnerd las normas imputadas, esta Direccidon establecera mediante un
analisis del caso concreto la imposicion de una sancién administrativa que atienda lo
dispuesto en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011. Para el efecto, y en caso de que
proceda la imposicidon de una multa, se tendra en cuenta el valor maximo establecido
en la norma (2.000 smmlv), y los criterios fijados para la dosificacién frente a los hechos
probados.

No obstante, en este punto es importante destacar que la adopciéon de medidas
correctivas, como las que dice haber implementado la investigada, no constituye una

27 De conformidad con lo dispuesto en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto en el
numeral 1 delarticulo 12 del Decreto 4886 de 2011, se le faculté a esta Entidad: “Articulo 12. Funciones de la Direccién
de Investigacion de Proteccién al Consumidor. Son funciones de la Direccion de Investigacién de Proteccion al
Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud de parte por presunta
violacion a las disposiciones vigentes sobre proteccién al consumidor cuya competencia no haya sido asignada a otra
autoridad, e imponer de acuerdo con el procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan
de acuerdo con la ley, asi como por inobservancia de oérdenes e instrucciones impartidas por la
Superintendencia.” (Resaltado fuera de texto) .

28 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C- 412 de 2015. Expediente D-10485. Magistrado Sustanciador: ROJAS RIOS,
Alberto. 1 de julio de 2015.
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causal eximente de responsabilidad, sino una actuacion que puede conllevar a la
aplicacién de uno de los criterios establecidos para graduarla multa a imponer, en caso
de confirmarse que el sujeto pasivo vulnerd las normas de proteccién al consumidor.

Por otra parte, y en lo que tiene que ver con el principio de equidad administrativa,
resulta necesario indicar que este supone la obligacion que tienen las autoridades de
actuar conforme a los principios que rigen la funcidén administrativa, de manera justa,
imparcial y respetuosa de los derechos de las personas.

Al respecto, se pronuncio la Corte Constitucional en la sentencia C-1547/00, indicando
entre otras cosas, lo siguiente:

“En primer lugar, la equidad le permite al operador juridico evaluar la
razonabilidad de las categorias generales de hechos formuladas por el
legislador, a partir de las situaciones particulares y concretas de cada caso. En
este sentido, la equidad se introduce como un elemento que hace posible
cuestionar e ir mas alld de la igualdad de hecho que el legislador presupone. La
equidad permite al operador juridico reconocer un conjunto mas amplio de
circunstancias en un caso determinado. Dentro de dichas circunstancias, el
operador escoge no sélo aquellos hechos establecidos explicitamente en la ley
como premisas, sino que, ademas, puede incorporar algunos que, en ciertos
casos “limites”, resulten pertinentes y ponderables, y permitan racionalizar la
igualdad que la ley presupone.

En segundo lugar, la equidad actia como un elemento de ponderacién, que
hace posible que el operador juridico atribuya y distribuya las cargas impuestas
por la norma general, proporcionalmente, de acuerdo con aquellos elementos
relevantes, que la ley no considera explicitamente. La consecuencia necesaria
de que esta ley no llegue a considerar la complejidad de la realidad social, es
que tampoco puede graduar conforme a ésta los efectos juridicos que atribuye
a quienes se encuentren dentro de una determinada premisa factica
contemplada por la ley. Por ello, la equidad -al hacer parte de ese momento
de aplicacion de la ley al caso concreto- permite una graduacién atemperada
en la distribucion de cargas y beneficios a las partes. En este sentido, el
operador, al decidir, tiene en cuenta no las prescripciones legales, sino los
efectos concretos de su decisién entre las partes. En virtud de la importancia
que tiene para el sistema juridico este momento critico de aplicacién de la ley,
esta Corte ha reiterado la idea de que “Mas facil se concibe un sistema juridico
sin legislador que sin jueces, puesto que sin la posibilidad de proyectar la nhorma
sobre el caso concreto, el derecho deja de ser lo que es” (Sentencia C-083 de
1995, M.P. Carlos Gaviria Diaz).

De lo anterior es necesario concluir que el hecho de que los operadores juridicos
y, en particular los jueces, tengan en cuenta la equidad y atribuyan a las partes
los efectos de sus decisiones de acuerdo con un conjunto mas completo de
circunstancias de la realidad social no resulta contrario a nuestro ordenamiento
constitucional. Por el contrario, contribuye a desarrollar el articulo 13 de la
Carta, en la medida en que dicha norma establece que ‘el Estado promovera
las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva (...)""?°. (Subrayas fuera
de texto original)

En ese contexto, la equidad administrativa busca garantizar un trato justo e imparcial
entre los ciudadanos y la administracion publica, de manera que se aplique la ley a la
complejidad de la realidad social cuando lo establecido por el legislador parece no
considerar explicitamente dicha realidad y, en consecuencia, mal podria establecer los
efectos juridicos de la conducta reprochada. Por ello —dice la Corte— la equidad como
parte de ese momento de aplicacidon de la ley al caso concreto permite una graduacion
atemperada en la distribucion de cargas y beneficios a las partes.

En atencidn a lo apenas expuesto, esta Autoridad encuentra acreditado que las normas
imputadas a la investigada tuvieron en cuenta la realidad de los hechos probados y las
circunstancias particulares en que desarrollaba su actividad econémica; lo cual, se
mantendra para adoptarla decisién que nos ocupay, portanto, el analisis que se realice
observara las condiciones propias del caso para garantizar el respeto por los principios

2 CORTE CONSTITUCIONAL Sala Plena, 21 de noviembre de 2020. Expediente D-3007. Magistrada Ponente: CRISTINA
PARDO SCHLESINGER.
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constitucionales de igualdad, imparcialidad y justicia material, tanto al momento de
adoptar la decisién, como para tasar la multa —en caso de confirmarse la(s)
infraccion(es) imputadas— con base en los criterios de dosificacion establecidos en el
paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

En conclusion, las solicitudes de la investigada encaminadas a que se valore
subsidiariamente: la ausencia de prueba sobre el perjuicio causadoa un consumidoro
consumidores en particular, la correccion voluntaria de las practicas presuntamente
infractoras, la colaboracidn activa con esta Autoridad y la ausencia de antecedentes??,
esta supeditada al analisis que se realice en esta Instancia de las circunstancias facticas
y juridicas particulares, las pruebas incorporadas al sumario y los argumentos de
defensa planteados por el sujeto pasivo, con el fin de establecer si se vulneraron o no
las normas imputadas.

Asi, en caso de establecer que no se infringieron las normas imputadas se ordenara el
archivo de la investigacién. Pero en el evento de confirmar que la actuacion del sujeto
pasivo vulnerd tales disposiciones, se impondra la sancidn correspondiente con
fundamento en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011; de manera que, si procede la
imposicion de una multa se tendran en cuenta los hechos probados en el caso bajo
estudio, de cara a los criterios establecidos en el paragrafo 1° del citado articulo para
fijar una sancién que atienda los principios de legalidad, proporcionalidad, razonabilidad
y, por tanto, equidad administrativa.

13.1.4. Frente a la aplicacidén del principiode in dubio pro administrado en las
actuaciones administrativas sancionatorias

Al respecto, el sujeto pasivo manifestd en su escrito de alegatos de conclusién que, “No
se ha configurado infracciéon alguna. La imputacidon parte de una interpretacion
gramatical equivocada y no sustentada en hechos probados. Prima el principio de in
dubio pro administrado”3!.

En atencion a lo sefialado por la investigada, este Despacho parte por aclarar que, la
figurade in dubio pro administrado derivada de la presuncién de inocencia consignada
en el articulo 29 Constitucional, aplica al derecho administrativo sancionatorio, pero no
de manera automatica ni absoluta, como pretende la investigada; lo cual se evidencia
en el pronunciamiento del Consejo de Estado que define tal figura en los siguientes
términos:

“La presuncion de inocencia va acompafiada de otra garantia: ‘el in dubio pro
administrado’, toda vez que si el Estado no cumple con la carga probatoria que
le corresponde y existen dudas razonables respecto de la responsabilidad de
quien estd siendo objeto de investigacion, la Unica respuesta posible es la
exoneracion.

No obstante lo anterior, es indispensable sefialar que los principios de
presuncién de inocencia y de ‘in dubio pro administrado’, admiten modulaciones
en derecho administrativo sancionatorio gque incluso podria conducir a su no
aplicacidon, es decir procedimientos administrativos sancionatorios en los que se
parte de la regla inversa: se presume la culpabilidad, de forma tal que la carga
de la prueba se desplaza al presunto infractor y para que éste no sea declarado
responsable debe demostrar durante la actuacion administrativa que actué
diligentemente o que el acaecimiento de los hechos se dio por una causa
extrafia (fuerza mayor, caso fortuito o intervenciéon de un tercero). No se trata
de un régimen de responsabilidad objetiva sino de una reasignacion de la carga
probatoria, la responsabilidad sigue siendo subjetiva porque como se desprende
de lo afirmado existe la posibilidad de exoneracion comprobando un
comportamiento ajustado al deber objetivo de cuidado” 32. (Subrayas fuera de
texto original)

Bajo esta Optica, cuando se trata de garantizar los derechos de los consumidores, la
Corte Constitucional ha reconocido que son sujetos de especial proteccion —en atencién

30 Escrito de Descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 8

3! Alegatos de conclusion radicados con el nUmero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025. Pag. 2

32 Consejo de Estado Seccidon Tercera Subseccion C. 22 de octubre de 2012. Radicacién nimero: 05001 -23-24-000-
1996-00680-01(20738). Consejero ponente: ENRIQUE GIL BOTERO
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a la posicién asimétrica que ocupan respecto de productores y proveedores—y asi lo
plasmo en la sentencia C-1141 de 2000, cuyos apartes se transcriben a continuacion:

“(...)

Sin perjuicio de los diferentes esquemas o modelos de responsabilidad que
puede consagrar la ley, no puede entonces en modo alguno ignorarse la
posicién real del consumidor y del usuario, puesto que justamente su debilidad
en el mercado ha sido la circunstancia tenida por el constituyente para ordenar
su proteccidén. Esta tutela constitucional terminaria despojada de sentido si el
legislador, al determinar libremente el régimen de responsabilidad del
productor, decidiese adoptar una orientacion formalista o imponer al
consumidor cargas excesivas como presupuesto para el ejercicio de sus
derechos y de las correspondientes acciones judiciales. El indicado fin al que
apunta el sistema constitucional de protecciéon del consumidor, no es conciliable
con todas las opciones normativas; ni tampoco puede desvirtuar el esquema
participativo que contempla la Constitucién, el cual reserva al consumidor y a
sus organizaciones una destacada funcién para incidir en los procesos y asuntos
que directamente los afectan.

(.)

Ninguna utilidad practica, en verdad, tendria el derecho del consumidor,
elevado a norma constitucional, si las leyes que lo desarrollan no se notifican
de las situaciones de inferioridad del consumidor y restablecen el equilibrio con
los actores de la vida econdmica, principalmente permitiéndole franquear las
instituciones procesales de resarcimiento de perjuicios sin que se le impongan
condiciones excesivamente gravosas que escapan a su control y que se erigen
en obstaculos mayusculos para deducir la responsabilidad a los productores que
quebrantan las condiciones de seguridad a las que tiene derecho” 33. (Subrayas
fuera de texto original).

De igual manera y en linea con lo expuesto, el legisladorestablecid en el articulo 4 de
la Ley 1480 de 2011, quelas disposiciones contenidasen dicha ley deben interpretarse
en la forma mas favorable al consumidor, y de presentarse dudas se resolveran en
beneficio de este ultimo; lo cual, confirma la proteccidn especial que merecen los
usuarios ante la asimetria propia de las relaciones de consumo, en las cuales
productores y proveedores tienen una clara ventaja respecto de los consumidores.

Asi las cosas y en virtud de la especialidad que reviste la responsabilidad del mercado
en materia de proteccién al consumidor, si bien se reconoce la figura de in dubio pro
administrado, en el sentido de garantizarel derecho a la presuncién de inocencia, esto
no implica que en caso de existir dudas, estas se resuelvan —per se— en favor del
sujetoinvestigado. Por consiguiente, teniendo en cuenta la favorabilidad reconocida en
beneficio de los consumidores, este Despacho se pronunciara sobre la supuesta indebida
interpretacion gramatical alegada por el sujeto pasivo, al momento de evaluar su
responsabilidad frente a cada imputacion formulada.

Ahora bien, sobre el concepto de duda razonable traido a colacién por el Consejo de
Estado en la decision citada lineas atras, la Corte Constitucional seiald, en la sentencia
C-495 de 2019, lo siguiente:

“30. Las dudas que implican la decisién de archivo del asunto o que conducen a
proferir un fallo absolutorio, son las razonables u objetivas, es decir, aquellas que
luego del desarrollo de la instruccién, surgen de un andlisis conjunto de las
pruebas obrantes en el expediente, presidido por la sana critica y la experiencia.
La duda razonable resulta cuando del examen probatorio no es posible
tener conviccion racional respecto de los elementos de la responsabilidad vy, por
lo tanto, no se cuenta con las pruebas requeridas para proferir una decision
condenatoria, que desvirtue plenamente la presuncién de inocencia. Es decir que
las dudas irrazonables, subjetivas o que se fundan en elementos extraprocesales,
no permiten proferir una resolucion favorable, cuando los elementos de la
responsabilidad se encuentren debidamente probados en el expediente. La
certeza o0 conviccion racional equivale a un estandar probatorio denominado
de conviccién mas alla de toda duda razonable por lo que, para poder ejercer el
poder punitivo del Estado, no se requiere la certeza absoluta, sino que las pruebas

3 Sala Plena de la Corte Constitucional, 30 de agosto de 2000. Referencia: expediente D-2830. Magistrado Ponente: Dr.
EDUARDO CIFUENTES MUNOZ.
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validamente recaudadas demuestren la reunidon de los elementos de la
responsabilidad vy, al respecto, no existan dudas derivadas de la insuficiencia
probatoria o de contradicciones probatorias insuperables a partir del examen
conjunto del expediente” 34. (Subrayas fuera de texto original).

Bajo las anteriores consideraciones, resulta claro que la duda razonable no es aquella
que deriva de una apreciacién subjetiva del material probatorio incorporado al sumario,
sino que surge del analisis conjunto de dichos elementos, sumado a la aplicacion de las
reglas de la sana critica y la experiencia; pero ademas, la Corte aclara que para ejercer
el poder sancionatorio las autoridades publicas no requieren certeza absoluta, sino que
las pruebas sirvan para confirmarla responsabilidad del sujeto pasivo y que no existan
dudas derivadas de lainsuficiencia o contradiccion probatoria, que sean insuperables a
partir del examen conjunto del expediente.

En ese orden de ideas, si bien corresponde a este Despacho recaudar material
probatorio con el fin de establecer si existen conductas que podrian constituir
infracciones a las normas que amparan los derechos de los consumidores e iniciar la
investigacion administrativa correspondiente, serd después de concluir las etapas
propias de tales actuaciones que se realice el analisis conjunto de los elementos
probatorios incorporados al sumario para adoptar la decisidon de fondo con base en las
reglas de la sana critica y la experiencia, pero también, con base en las particularidades
de esta clase de actuaciones, como la favorabilidad reconocida por el legislador en
beneficio de los consumidores.

Asi las cosas, mas alla de que el sujeto pasivo considere insuficientes las pruebas que
dieron lugar al inicio de la presente investigacion, la simple manifestacién en este
sentido es incapaz de acreditar la supuesta falencia alegada y, mas bien, corresponde
a una apreciaciéon subjetiva por parte de la investigada. No obstante, este Despacho
considera pertinente aclarar cuales fueron las pruebas que soportaron los hechos
reprochados a la investigada, como se resume en la siguiente tabla:

TABLA N°. 1 FUNDAMENTO FACTICO DE LAS IMPUTACIONES Y
MATERIAL PROBATORIO

PRUEBA E
INCORPORACION
Visita administrativa
radicada con el nUmero
22-440615-0 del 8 de

noviembre de 2022.

IMPUTACION FUNDAMENTO FACTICO

Imputacion N° 1: En el enlace de preguntas frecuentes
dispuesto en el sitio web de Ila
investigada, al parecer, se informa “El

periodo de garantia serd de treinta 30

Presunta infraccion de

lo dispuesto en el . , .
P Se incorpordé mediante

rticul la L i rtir la fech mpr [ .,
80 o 2011 | product y 1o emisin a6 1o factrm s - |la Resolucion Ne 79770
del 16 de diciembre de
2024
. Archivo “"Anexos”
Al parecer, el sujeto

pasivo establecié que la

garantia de los
productos
comercializados

iniciaba una vez

concluida la compra.

En las politicas de cambios y garantias
dispuestas en el sitio web de Ila
investigada, al parecer, se informa que
para aplicar la garantia legal el
consumidor debia contactar a servicio al
cliente dentro de los 30 dias habiles
siguientes a la fecha de compra.

radicado con el nimero
22-457912-2 del 9 de
diciembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024.

Imputacion N° 2:

Posible vulneracion de
lo establecido en el

articulo 27 de la Ley
1480 de 2011, en
concordancia con lo

dispuesto en el articulo

En la politica de garantia informada en el
sitio web de la investigada, al parecer, se
exigia como requisito adicional para hacer
efectiva la garantia, la presentacién del
recibo de venta original del producto
adquirido.

Visita administrativa
radicada con el nimero
22-440615-0 del 8 de
noviembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucién N° 79770

34 Corte Constitucional Sala Plena. 22 de octubre de 2019. Expediente: D-13121. Magistrado Ponente: ALEJANDRO

LINARES CANTILLO.
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TABLA N°. 1 FUNDAMENTO FACTICO DE LAS IMPUTACIONES Y

MATERIAL PROBATORIO

- z PRUEBA E
IMPUTACION FUNDAMENTO FACTICO INCORPORACION

2.2.2.32.2.1 del del 16 de diciembre de
Decreto 1074 de 2015. 2024

Al parecer, el sujeto

pasivo estaria

exigiendo como Visita administrativa
condicion para solicitar radicada con el nimero
la garantia, la | En la seccién de preguntas frecuentes | 22-440615-0 del 8 de

presentaciéon del recibo
de venta original o una
copia de confirmacion
del correo electrdnico.

informada en el sitio web de |la
investigada, al parecer, se exigia como
requisito adicional para hacer efectiva la
garantia, la presentacion del recibo de
venta original del producto adquirido.

noviembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024

Imputacion N° 3:

Presunto

incumplimiento de o
dispuesto en el articulo
33 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia
con lo sefialado en los
incisos ii) y iii) del literal

a) vy literal c) del
numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del
Titulo II de la Circular
Unica de esta
Superintendencia.

Al parecer, el sujeto

pasivo no informaba en
las piezas publicitarias

utilizadas para dar a
conocer promociones,
todas las condiciones

para acceder a tales
beneficios.

La investigada informd en su publicidad
"10% de descuento adicional SOBRE EL
VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo
para aliados EPM Promocidén vigente hasta
el 30 de marzo de 2023. Aplica para
usarse en varias ocasiones y sobre otras
promociones. Valido en tiendas fisicas,
WhatsApp y www.paylesscolombia.co”,
pero al parecer, no informaba la fecha de
inicio de la promocion.

La investigada informd en su publicidad
“50% de descuento 2do articulo”, pero al
parecer, no indicé todas las condiciones
para acceder a la promocion, teniendo en
cuenta que, en el comentario contiguo a
la pieza, sefialaba *No aplica para
articulos en liquidacion”

La investigada informd en su publicidad
“25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocion actual”, pero
al parecer, no indicé todas las condiciones
de tiempo, modo y lugar para acceder al
beneficio.

Visita administrativa
radicada con el nimero
22-440615-0 del 8 de
noviembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024

Imputacion N° 4:

Presunta infraccién a lo
dispuesto en el articulo
42 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia
con el numeral 9 del
articulo 43 de la misma
Ley.

Al parecer, el sujeto
pasivo establecid
disposiciones

contractuales que

podrian ser abusivas.

Estipulacion incluida en la politica de
garantia informada en el sitio web de la

investigada, que podria constituir una
cldusula abusiva por presumir una
manifestacién de voluntad del
consumidor de la cual derivaban

obligaciones a su cargo.

Visita administrativa
radicada con el nUmero
22-440615-0 del 8 de
noviembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024
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TABLA N°. 1 FUNDAMENTO FACTICO DE LAS IMPUTACIONES Y

MATERIAL PROBATORIO

- - PRUEBA E
IMPUTACION FUNDAMENTO FACTICO INCORPORACION
Imputacion N° 5:
Presunta infraccién a lo
dispuesto en el nhumeral
4 del articulo 46 vy literal )
c) del articulo 50 de la . . . Escrito  de  respuesta
La politica de retracto publicada en el sitio | allegado por la

Ley 1480 de 2011, en
concordancia con el
numeral 9 del articulo
2.2.2.37.8. del Decreto
1074 de 2015.

Al parecer, el sujeto
pasivo no informo
respecto del derecho de
retracto, el
procedimiento para
ejercerlo, ni datos como
el tiempo de devolucion
del dinero.

web de la investigada, sefialaba “El
derecho de retracto de compra se concibe
en la ley 1480 de 2011 (estatuto del
consumidor) en Colombia, el término
maximo para ejercer el derecho en
Colombia sera de cinco (5) dias habiles,
contados a partir de la entrega del bien o
de la celebracién del contrato”.

investigada mediante el
radicado numero 22-
457912-2 del 9 de
diciembre de 2022

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024

Imputacion N° 6:

Posible infraccion a lo
dispuesto en el literal g)
del articulo 50 de la Ley
1480 de 2011.

Al parecer, el sujeto
pasivo no dispuso en su
pagina web de
mecanismos para que
el consumidor pudiera
hacer seguimiento a las

La investigada indico que los
consumidores podian radicar las quejas,
peticiones y reclamos, a través del correo
electrénico

servicioalclientecolombia@ payless.com,
por teléfono y mediante remisidon fisica a
las instalaciones administrativas.

Escrito de respuesta
allegado por la
investigada mediante el
radicado numero 22-
457912-2 del 9 de
diciembre de 2022

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024

La investigada disponia del enlace

Visita administrativa
radicada con el nimero
22-440615-0 del 8 de

peticiones, quejas o | ServicioALClienteColombia@Payless.com, | noviembre de 2022.
reclamos, presentadas [ en su sitio web como mecanismo de
por dicho canal. radicacion de peticiones, quejas vy | Se incorporé mediante
reclamos. la Resoluciéon N° 79770
del 16 de diciembre de
2024
Escrito de respuesta
allegado por la
La investigada sefaldé respecto del | investigada mediante el

Imputacion N° 7:

Posible infraccion a lo
sefialado en el numeral
10 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto
1074 de 2015.

Al parecer, el sujeto
pasivo no informd de
manera suficiente sobre
las condiciones y
modalidades para el
ejercicio del derecho a
la reversion del pago.

procedimiento e informacién sobre el
derecho a la reversion de pago, lo

siguiente: “el procedimiento establecido
para que los consumidores puedan
solicitar la reversién del pago estd
consignado en nuestra politica de

devolucion de dinero”.

radicado numero 22-
457912-2 del 9 de
diciembre de 2022

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024

Analizada la informacion consignada en el
apartado “Devolucion de dinero” se
observdé que, al parecer, no informa
respecto del derecho a la reversion de
pago, en qué consistia, el término y
medios para ejercerlo.

Visita administrativa
radicada con el nimero
22-440615-0 del 8 de
noviembre de 2022.

Se incorporé mediante
la Resolucion N° 79770
del 16 de diciembre de
2024
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Asi las cosas, resulta claro que, contrario a lo manifestado por el sujeto pasivo, cada
uno de los hechos que dieron lugar al inicio de la presente investigacion se encuentra
soportado en material probatorio legal y oportunamente recaudado e incorporado al
sumario, con lo cual, el argumento sobre una presunta insuficiencia probatoria al
momento de imputar cargos contra la investigada carece de fundamentoy no tiene
facultad de prosperar.

En conclusidn, las razones planteadas por el sujeto pasivo para pretenderla aplicacion
de la figura denominada in dubio pro administrado, esto es, una supuesta indebida
interpretacion gramatical y la presunta insuficiencia probatoria, son incapaces de
soportar la procedencia de la aludida figura, pues, en materia de proteccion al
consumidor cualquier duda debe interpretarse en favor del consumidor y el material
probatorio que soportd los hechos reprochados resulta suficiente para acreditar la
posible infraccién de las normas imputadas; sumado a lo cual, sera esta Instancia la
que decida, con base en las pruebas incorporadas al sumario, si se encuentra acreditada
0 no la responsabilidad de la investigada por los cargos reprochados.

13.1.5. Frente al objeto de la presente investigacion administrativa y los
ajustes que dice haber realizado la investigada

En este punto, teniendo en cuenta que la investigada parece no tener claro el objeto de
la presente investigacién, debido a que, manifiesta en sus escritos de defensa3®
circunstancias que no guardan relacién con el reproche efectuado, esta Direccion
considera necesario precisar que, ninguna de las imputaciones formuladas en su contra
tuvo en cuenta: i) si existian o no peticiones, quejas y reclamos, por haber negado la
garantia legal®®; ii) se haya causado perjuicio a los consumidores3’ o se haya generado
confusion3® porla informacién suministrada en la publicidad de promociones y ofertas,
o por lo sefialado frente al derecho de retracto; o iii) se haya negado el ejercicio de los
derechos de retracto y reversion de pago3°.

Dicho de otra forma, lo reprochado en la Resolucién N© 79770 del 2024, fue el presunto
desconocimiento de lo sefialado en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, sobre el
momento a partir del cual se puede reclamar la garantia legal, y la exigencia de
requisitos prohibidos o no establecidos en las normas que regulan la materia, para
tramitar solicitudes de garantia; no si se habia negado la garantia a los consumidores
que la solicitaron o se habian causado perjuicios a alguna persona con ocasion a tal
negativa. De manera que, haber tramitado o no, las solicitudes de garantia presentadas
por los consumidores o la ausencia de pruebas sobre los perjuicios sufridos por una o
varias personas, nada tiene que ver con el reproche efectuado.

En la misma linea, se cuestiond la informacién suministrada por el sujeto pasivo en las
piezas publicitarias utilizadas para dar a conocer promociones y ofertas debido a que,
al parecer, tales anuncios no indicaban todas las condiciones de tiempo, modo y lugar
para acceder a los beneficios ofrecidos, lo cual, nada tiene que ver con que lo informado
en las pautas evaluadas haya ocasionado dafio o perjuicio a algun consumidor, o haya
generado confusion en los mismos, pues, las normas imputadas*® no exigen la prueba
de un agravio, lesion o confusion para que se configure la infraccién de tales
disposiciones.

De igual manera, resulta necesario precisar que, el historial de los cambios realizados
al sitio web de la investigada*! resulta impertinente frente a lo reprochado en la
imputacion N° 3, pues como se indicd, esta se soportd en la informacién suministrada
en unas piezas publicitarias debidamente identificadas, capturadas durante la visita
administrativa realizada por esta Autoridad a su pagina de comercio electrénico y
cuentas en redes sociales; de manera que, los cambios realizados a su sitio web o la
informacién suministrada en anuncios diferentes a los evaluados, son incapaces de

35 Escrito de Descargosradicado con el nUmero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusiénradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.

36 Radicado 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pagina 5.

¥ Radicado 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Paginas 2 y 10.

3% Idem. Paginas 8 y 15.

3 Radicado 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pagina 15.

40 Articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto en los incisos ii) y iii) del literal a) y literal c)
del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia.

41 Radicado 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pagina 7.
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alterar las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se presentaron los hechos
reprochados.

Sumado a lo expuesto, en la Resolucidon N° 79770 del 2024, se evalud la informacion
suministrada por la investigada en su canal de comercio electrénico sobre los derechos
de retracto y reversidn del pago, y se establecioé que, al parecer, tal informacion no se
ajustaba a lo dispuesto en las normas imputadas*?; con lo cual, el hechode que se haya
negado o no el ejercicio de tales derechos a los consumidores, 0 se haya generado
confusion, nada tiene que ver con el hecho de que lo informado sobre el particular se
haya ajustado a las normas que regulan la materia.

De otra parte, en la Resolucion N° 79770 del 2024, se cuestiono el hecho de que, al
parecer lainvestigadano contaba con un mecanismo en su sitio de comercio electrdnico,
que permitiera a los consumidores hacer seguimiento a las peticiones, quejas y
reclamos presentadas por este canal, no si los usuarios enfrentaron dificultades para
realizar el seguimiento de sus solicitudes; por consiguiente, el argumento planteado en
torno a quelos consumidores no enfrentaron dificultades para hacer seguimiento a sus
reclamaciones nada tiene que ver con el reproche efectuadoy es incapaz de librar a la
investigada del presente juicio de responsabilidad.

Asi las cosas, las normas que soportaron el reproche efectuado a la investigada no
exigen que se pruebe si existian o no peticiones, quejasy reclamos, por haber negado
la garantia legal; tampoco que se haya causado perjuicio a los consumidores, se haya
generado confusién o se pruebe que experimentaron dificultades para hacer
seguimiento a sus solicitudes, ni que se haya negado el ejercicio de los derechos de
retracto y reversién de pago; razén por la cual, los argumentos planteados en este
sentido carecen de pertinencia y no tienen facultad de prosperar.

Ahora bien, sobre las medidas que dice haber implementado la investigada con ocasién
al inicio de la presente investigacion administrativa, tales como: la modificacién de su
politica de garantia para precisar que el término de esta empieza a contar a partir de la
entrega del producto al consumidory con el fin de indicar alternativas que permitan la
validacién de la transaccién a través de medios distintos al recibo de venta original o
copia del correo electrénico de confirmacion, y la inclusion explicita de las politicas de
retracto y reversién de pago como parte de la politica de devolucién de dinero; son
incapaces de librarla del presente juicio de responsabilidad, debido a que se adoptaron
con posterioridad a los hechos que fundamentaron los cargos imputados.

No obstante, en caso de confirmarse alguna de las infracciones imputadas y si resulta
pertinente la imposicion de una multa como sancién por dicho incumplimiento, este
Despacho tendra en cuenta las medidas antes citadas al momento de evaluar la
participacién de los criterios establecidos para la dosificacién de sanciones pecuniarias
en el paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, y particularmente, aquel
relacionado con la disposicién de buscar soluciones adecuadas a los consumidores.

Concluidoel estudio de las consideraciones previas, esta Direccion procede a realizar la
evaluacién de fondo de los cargos que le fueron endilgados a la investigada, como se
expone en los siguientes apartados.

DECIMO CUARTO: Estudio de las imputaciones

14.1. Frente a la presuntainfraccion de lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley
1480 de 2011 —Imputacion N° 1—

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor le imputo
una presunta responsabilidad a la investigada por considerar que su conducta podria
configurarunainfraccién de lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, debido
a que la investigada establecid en su politica de garantia que el término para presentar
solicitudes de este tipo contaba a partir de la compra del producto, lo cual, podria

42 Numeral 4 del articulo 46 y en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo anotado en
elnumeral9delarticulo 2.2.2.37.8. del Decreto 1074 de 2015; asicomo, numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto
1074 de 2015.
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desconocer lo dispuesto en la norma imputada en cuanto a que dicho término debe
contar a partir de la entrega del producto al consumidor.

Teniendo en consideracion lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio
de la imputacion frente a la conductade la investigada, los argumentos expuestosy las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una
adecuada proteccion de los derechos de los consumidores, establecer si se infringié o
no la mencionada normativa.

Asi las cosas, resulta pertinente indicar que, el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011,
establece, entre otras cosas, que el término de la garantia legal sera el dispuesto por
la ley o por la autoridad competente y a falta de disposicion en este sentido sera el
anunciado por el productor y/o proveedor, pero aclara que —en cualquiercaso— dicho
término empezara a correr a partir de la entrega del producto al consumidor.

Por consiguiente, y en atencién a lo dispuesto en la precitada norma, esta Direccion
fundamentd el cargo que nos ocupa, en la visita administrativa adelantada el 3 de
noviembre de 2022 a la pagina web: https://www.paylesscolombia.co/cb/, en la cual,
se advirtié que la investigada incluia un enlace denominado “preguntas frecuentes” y
en este informaba a los consumidores que el periodo de garantia era de treinta (30)
dias contados a partir de la fecha de compra del producto y la emisidn de la factura.

También, en el archivo denominado “Anexos.pdf” aportado por la investigada*? vy,
particularmente, en la “politica de cambios y garantia” que tenia dispuesta para las
transacciones realizadas en su pagina web, pues en esta informaba que para aplicar la
garantia legal el consumidor debia contactar a servicio al cliente en el transcurso de
treinta (30) dias habiles contados a partir de la fecha de compra del producto.

Bajo tales consideraciones, esta Direccion inicid la presente investigacién administrativa
debido a que, una de las condiciones establecidas por el sujeto pasivo para el tramite
de las solicitudes de garantia legal podria desconocerlo sefialado en el articulo 8 de la
Ley 1480 de 2011, pues este ultimo indica que el término de garantia cuenta a partir
de la entrega del producto al comprador, pero la investigada informé a los consumidores
qgue tal obligacion surgia a partir de la venta del bien y la expedicion de la factura.

Dicho esto, resulta pertinente evaluar el material probatorio que se tuvo en cuenta para
fundamentar el cargo que nos ocupa, esto es: i) la visita administrativa realizada el 3
de noviembre de 2022 vy ii) la politica de cambios y garantia que la investigada tenia
dispuesta para las transacciones realizadas en su pagina web, como informé en el
escrito radicado bajo el nUmero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.

Concluidolo anterior, se revisaran los argumentos planteados por el sujeto pasivo y las
pruebas allegadas por este ultimo para soportar lo manifestado en sus escritos de
defensa, con el fin de adoptar la decision que en derecho corresponda.

14.1.1. Estudio del material probatorio

14.1.1.1. Visita administrativa realizada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web y
redes sociales de la investigada

Asi, al revisar nuevamente el contenido completo de la visita administrativa
previamente referida**, este Despacho advierte que, en la parte inferior de la pantalla
de inicio de la pagina web https://www.paylesscolombia.co/cb/, propiedad de la
investigada, se encontraba un enlace denominado “preguntas frecuentes”#>, en el cual
se informaba a los consumidores sobre la politica de garantia de los productos
comercializados por dicho canal, como se ilustra en la siguiente imagen:

Imagen No. 1. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 5:55 (mm:ss), archivo
denominado “PAYLESS - Inspeccion Web.wmv"”

43 Radicado con el nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.
4 Radicada bajo el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
4 Radicada No. 22-440615-0, minuto 5:55 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS - Inspeccién Web.wmv”
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A Una vez que su pedida haya sido realizado, usted puede cancelar su pedido comunicéndose con el nimero de teléfona de =ervicio al cliente al +57 310 476 1511 (de 8:00 a.m. a 1:00 pm
y de 2:00 pm. a 500 pm., hora Central de lunes a viernes) o enwiar un comeo electranico a SenvicioAlClenteColombia@Payless com. Sin embange, dependiendo del procesamiento de su

pedido, puede ser demasiado tarde para cancelar su orden. Haremos todo 1o posible para satisfacer su solicitud de cancelacidn.

Par faver considerar nuestra politica de retracto

A SILE periodo de garantia sera de treinta 30 dias, a partir de: la fecha de compra del producto y la emision de la factura. [La garantia se puede sobcitar en cualquiera de nuestras tiendas

(excepio Exito, Ia 14, Jumbo). El recibo de Ia faciura debe presentarse fisicamente en cualguiera de nuestras tiendas

La garantia de los productos comprados por el sitio Web de Paylesscolombia co se limita Onica y exclusivamente a defectos de fabeica y dafics. Sin embargo, esta garantia es nula =i

Paylesscolombia.co varfica T

El mal use del producto por el chente o terceras personas fuera de Payless ShoeSource.
= Que los productes muestran dafos fizicos o alteracionas, que ncluyen, entre otros, desgasts, rasguilas, raspaduras, roturas, golpes, aplicacidn de tintes, modificaciones, entre otras. En

el caso de gue el producto comprado cumpla alguna de |as condiciones anteniores, Payless ShoeSource no realizara ningdn reembolso de dinero o cambio de mercancia

El periodo de garantia sera de 80 dias calendario para calzade, 30 dias calendario para accesanos y 15 dias calendario para carteras, apartir de la fecha

A Mo. La adicién de un producto disponible al carrito de compras no significa que esté reservado. Esfo solo ocume cuando se realiza la compra v se recibe el comeo electrinioo para su

confirmacian

Asi las cosas, en la pestafia denominada“Preguntas frecuentes”, incluidaen la pantalla
de inicio de la pagina web del sujeto pasivo, se incluiainformacién sobre la garantia de
los bienes ofrecidos y comercializados en dicho sitio, entre la cual, que el periodo de
garantia era de treinta (30) dias contados a partir de la fecha de compra del producto
y la emisién de la factura.

Por consiguiente, para este Despacho resulta claro que la informacién suministrada por
la investigada en la pestafia denominada “Preguntas frecuentes”, incluida en la pantalla
de inicio de su pagina web para el momento en que se realiz6 la visita administrativa,
esto es, para el 3 de noviembre de 2022, desconocia lo dispuesto en el articulo 8 de la
Ley 1480 de 2011, en el cual se establece que el término de garantia cuenta a partir
del momento en que el consumidor recibe el producto y no desde la fecha de compra
como informaba la investigada.

14.1.1.2. Documento denominado "Anexos”, allegado con la respuesta suministrada por
la investigada mediante radicado 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022

Continuando con las pruebas que sirvieron de sustento a la presente imputacion, esta
Direccion advirtié que, como respuesta a la solicitud de informar cudles eran las politicas
de renuncia, cancelacion, cambio, devolucidén y garantia establecidas para compras
realizadas en su pagina web y de qué manera el consumidor las podia consultar*, la
investigada remitié el documento denominado “Anexos”4’, que contenia la politica de
cambios y garantia dispuesta para entonces en su canal de comercio electronico*, y en
la cual se informaba lo siguiente:

“Para aplicar la garantia legal por correo, usted debe: 1. Contactar a servicio al
cliente al 57 3104761511 0 correo electrénico:
servicioalclientecolombia@ payless.com en el transcurso de 30 dias habiles,
iniciando a partir de la fecha de compra”#®. (Subrayas fuera de texto original).

Asi las cosas, este Despacho encuentra probado que para la fecha de respuesta al
requerimiento efectuado por esta Autoridad, la investigada informaba a los
consumidores como parte de la politica de cambios y garantia dispuesta para los
productos comercializados en su pagina web, que para elevar solicitudes de garantia se
debia contactar a servicio al cliente dentro de los 30 dias habiles siguientes ala compra
del bien, y no a partir de la entrega del producto como dispone el articulo 8 de la Ley
1480 de 2011.

46 Mediante oficio radicado con el nimero 22-457912-0 de 21 de noviembre de 2022. Pag. 1
47 Mediante radicado nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022

8 sitio web https://www.paylesscolombia.co/cb/.

4 pag. 3
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Por consiguiente, tanto para el 3 de noviembre como para el 6 de diciembre de 2022,
el sujeto pasivo informaba en el enlace en preguntas frecuentes y en la politica de
cambios y garantia dispuestos en su pagina web, que el término para presentar
solicitudes por garantia legal empezaria a correr a partir de la fecha de compra del
producto y la emision de la factura; de manera que, desconocio lo sefialado en las
normas que regulan la materia y establecié un extremo temporal distinto al sefialado
en tales disposiciones, lo cual, constituye una infraccion a lo establecido en el articulo
8 de la Ley 1480 de 2011.

Dicho esto, y con el fin de garantizar los derechos de defensa y contradiccién que le
asisten a la investigada, se procedera a estudiar los argumentos planteados en sus
escritos de descargos y alegatos de conclusion, asi como las pruebas allegadas como
soporte de tales manifestaciones.

14.1.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, sefialé la investigada en sus escritos de defensa®® que el extremo inicial
establecido en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, para contabilizar el término de la
garantia legal, representa dificultades para el comercio electréonico debido a que la fecha
de entrega de los productos vendidos por este canal depende de muchos factores y esto
genera incertidumbre, tanto para el consumidor como para el proveedor. Por
consiguiente y como una forma de estandarizary simplificar sus procesos, debido a que
sus términos y condiciones aplicaban a las transacciones realizadas de manera
presencial y aquellas concretadas en comercio electrénico, decidié establecer que el
término para reclamar la garantia de sus productos contaba a partir de la fecha de
compra.

Pese a lo anterior, afirma que siempre computo el término de la garantia desde la fecha
de entrega del producto, cuando se trataba de ventas realizadas en su pagina web, y
gue esto se informaba a los consumidores cuando solicitaban la aplicaciéon de la garantia
legal.

De igual manera, adujo una carencia de evidencia sobre dafios o perjuicios causados a
los consumidores debido a la estandarizacién de procesos y solicitd dar aplicacién al
principio de legalidad y proporcionalidad. También indicé que realizd ajustes para
precisar que el término de la garantia legal se calculaba a partir de la entrega del
producto a los consumidores, sin importar que hubiera sido vendido de manera
presencial o en comercio electrénico, esto —afirmdé— en su busqueda constante por
ofrecer productos de calidad y como reflejo de su proactividad en garantizar los
derechos de sus clientes.

Por otra parte, sefalé que “las modificaciones pertinentes a nuestra politica ya habian
sido implementadas y reflejan nuestra voluntad de mejorar continuamente,
consideramos que no existen elementos que justifiquen la imposicion de este cargo en
este caso”>!, y que sus acciones estan orientadas a la prevencién y cumplimiento de las
normas aplicables, demostrando su compromiso con los consumidores y con las
autoridades. Asimismo, refiridé estar abierta a recibir sugerencias y observaciones por
parte de las autoridades competentes, para seguir fortaleciendo sus politicas vy
procedimientos.

Sumado a lo expuesto, la investigada indicé en sus alegatos de conclusién>2 que el
propio articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, contempla como término supletorio “el
anunciado por el proveedor”, lo cual —en su criterio— evidencia que actué dentro de
los margenes legales, mas aun, teniendo en cuenta que no se probo el perjuicio causado
a algun consumidor. También, que ninguna de las peticiones, quejas o reclamos
aportados daba cuenta de que se hubiera negado la garantia a un consumidor, por
calcular el término desde la fecha de compra del producto y no desde la fecha de
entrega.

%0 Escrito de Descargosradicado con el nimero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusiénradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.

5! Escrito de Descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 3

52 Radicados con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025. Pagina 2.
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En atencidén a lo manifestado por el sujeto pasivo, resulta oportuno precisar que, él
mismo reconoce haber informado que el término de garantia legal de los productos
comercializados en su pagina web contaba a partir de la fecha de compra del bien, como
forma de estandarizar dicho plazo tanto para las ventas realizadas en tiendas fisicas
como para aquellas concretadas en comercio electrénico y simplificar procesos; de
manera que, este hecho se encuentra probado.

Dicho esto, los argumentos planteados por la investigada en torno a que no existié
evidencia de que lo informado sobre la forma de contabilizar el término de garantia
legal haya ocasionado dafo o perjuicio a algun consumidory la ausencia de peticiones,
quejas y reclamos por el mismo concepto, fueron despachados en el numeral 13.1.5.
del presente acto administrativo, en el sentido de indicar que tales consideraciones
resultan impertinentes y nada tienen que ver con el objeto de la presente investigacion,
es decir, con el hecho de haber establecido un extremo inicial para computar el término
de garantia legal que desconocia lo dispuesto en la norma imputada; razén por la cual,
este Despacho se atiene a lo resuelto y considera innecesario emitir un nuevo
pronunciamiento sobre el particular.

Ahora bien, en cuanto al supuesto de que —en la practica— contabilizar el término de
garantialegal a partir de la entrega del producto al consumidor representa dificultades
en el contexto del comercio electrénico, pues se trata de una condiciéon que puede variar
en atencion a factores como: la capacidad del operador logistico o la ubicacién del
consumidor; esta Instancia parte por aclarar que la Ley 1480 de 2011, es una norma
vigente, de orden publico y obligatorio cumplimiento, por tanto, los destinatarios de
tales mandatos debe acatarlos en la forma y términos establecidos. En este orden, la
investigada no puede acoger los preceptos normativos que considere faciles de
implementar o favorables a sus intereses, pues el ejercicio de su actividad econdmica
en calidad de productory/o proveedor, implica la obligacidon de cumplir las normas que
regulan las relaciones de consumo, entre las cuales, la precitada ley.

En linea con lo anterior, la investigada no expuso cuadl era la dificultad derivada de que
la fecha de entrega de los productos comercializados en su pagina web dependiera de
las particularidades propias de cada consumidor, mas alla de senalar que tal situacion
generaba incertidumbre; lo cual resulta claramente infundado porque, contrario a esto,
quien adquiere el bien tiene certeza de cuando lo recibe y el sujeto pasivo esta obligado
a monitorear el envio de los productos que vende en canales no presencialesy conocer
la fecha exacta en que son entregados; razon por la cual, la supuesta dificultad aludida
no encuentra asidero.

De igual manera, el hecho de que el término de garantia legal cuente a partir del
momento en que el consumidor recibe el producto tiene una légica especialmente
dispuesta para las ventas que se realizan en canales no tradicionales o a distancia como
el comercio electrénico, pues para conocer el estado del bien y establecer si presenta
una falla de calidad, idoneidad o seguridad el usuario debe tener contacto directo con
este; razon por la cual, correspondia a la investigada adaptarse al modelo de negocio
seleccionado en ejercicio de la libertad de empresa, indicando a los usuarios de su
pagina web que la garantia de los productos vendidos por dicho canal contaba a partir
de la entrega del bien, y no hacerlo constituye un incumplimiento de las obligaciones
que tiene como proveedor de bienes en el territorio nacional.

De otra parte, si lo pretendido porel sujeto pasivo era soportar la presunta concurrencia
de una causal eximente de responsabilidad, derivada de la dificultad aludida resulta
pertinente precisar que, por casual eximente de responsabilidad se entiende aquella
situacion o circunstancia que impide imputar determinada conducta a una persona —
natural o juridica—, debido a que no se configura una relacion de causalidad entre el
hecho y la infraccién y, por ende, se libera totalmente al investigado de
responsabilidad®3.

Asi las cosas, para alegar la concurrencia de alguna de las causales eximentes de
responsabilidad (entre otras, “fuerza mayor, caso fortuito, hecho exclusivo y

53 Cfr. PATINO DOMINGUEZ, Héctor. Responsabilidad extracontractual y causales de exoneracién. Aproximacion a la
jurisprudencia del Consejo de Estado Colombiano. Ponencia presentada en el VI Foro Iberoamericano de Derecho
Administrativo. Universidad Externado de Colombia. Julio de 2007. P. 198.
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determinante de un tercero o de la victima”>*), resulta indispensable que, quien las
invoca, identifique la causal alegada, sustente su existencia, esto es, que pruebe los
presupuestos de irresistibilidad e imprevisibilidad del hecho aducido®>®> y su
exterioridad®®, en aras de acreditarla ruptura del nexo causal, es decir, que demuestre
efectivamente que no se configura una relacion de causalidad para atribuirle
responsabilidad®’.

Bajo tales consideraciones, teniendo en cuenta que el requisito de irresistibilidad
necesario para sustentar la concurrencia de una causal eximente de responsabilidad
supone la imposibilidad de ejecutar la actuacién incumplida, o cuando el agente no
pueda evitar su acaecimiento ni superar sus consecuencias, pues en palabras de la
Corte Suprema de Justicia, un hecho no constituye caso fortuito o fuerza mayor por la
sola circunstancia de que se haga mas dificil u oneroso de lo previsto inicialmentes;
resulta claro que la dificultad aludida por el sujeto pasivo no lo imposibilitaba para
ajustar su conducta a lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, al momento
de informar la fecha a partir de la cual contaba el término de garantia de los productos
vendidos en su pagina web. Por consiguiente, carece de fundamento y es incapaz de
librar al sujeto pasivo del presente juicio de responsabilidad; razén por la cual sera
desestimado.

De igual manera, frente al argumento de que lo establecido en el enlace de preguntas
frecuentesy en la politica de cambios y garantia dispuestos en su pagina web, aplicaba
a las transacciones realizadas de manera presencial y aquellas concretadas en comercio
electronico y, por esto, como una forma de estandarizar y simplificar sus procesos,
decidio establecer que el término para reclamar la garantia de sus productos contaba a
partir de la fecha de compra. Esta Autoridad insiste en que la estandarizacién de sus
procesos no puede desconocer lo dispuesto en normas de orden publico y obligatorio
cumplimiento como la Ley 1480 de 2011, ni constituye una causal eximente de
responsabilidad; con lo cual, este argumento resulta infundado y sera descartado.

Ahora bien, sobre el hecho de que siempre computd el término de la garantia desde la
fecha de entrega del producto cuando se trataba de ventas realizadas en su pagina web,
y que esto se informaba a los consumidores cuando solicitaban la aplicacion de la
garantia legal; es necesario reiterar que, el fundamento del presente cargo no fue haber
computado el término de garantia a partir de la fecha de compra, sino haber enterado
a los consumidores que dicho plazo contaba desde ese momento desconociendo lo
dispuesto sobre el particular en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011; de manera que,
el hecho de haber computado dicho periodo a partir de una u otra fecha, no desdibuja
lo instruido a los consumidores al respecto y, por tanto, es incapaz de librar a la
investigada del presente juicio de responsabilidad.

Asi mismo, la informacidon que —segun la investigada— entregaba a los consumidores
de manera verbal cuando elevaban solicitudes relacionadas con la garantia legal de
productos comprados en su pagina web, no suple la obligacién de ajustar su conducta
a lo dispuesto en las normas de proteccion al consumidory, concretamente, de indicar
gue el término de garantia legal se computa a partir de la entrega del bien y no de la
fecha en que se vendié como informaba en el enlace de preguntas frecuentes y en la
politica de cambios y garantia dispuestos en su pagina web, entre otras cosas, porque
si un consumidor no presentaba reclamaciones por garantia la Unica informacion
recibida al respecto seria la publicada en la pagina web de la investigada.

54 Ibidem.

55 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Novena de Revisién de la Corte Constitucional. Sentencia de Tutela T-71-16.
Referencia Expediente T-5.343.816. Magistrado Ponente: VARGAS SILVA, Luis Ernesto. Bogota D.C., 24 de mayo de
2016. En esta sentencia, la H. Corte Constitucional siguiendo lo expuesto tanto por la Corte Suprema de Justicia como
el Consejo de Estado, sefiala que, el hecho irresistiblees aquél que“el agente no pueda evitar su acaecimiento ni superar
sus consecuencias”(...) “hace referencia a una situacién inevitable que no puede exigir de la persona que la sufre un
comportamiento para que no ocurra”, mientras que, el hecho imprevisible “hace referencia a un hecho que no se podia
establecer con anterioridad a su ocurrencia”.

% Ibid. De igual manera, la H. Corte respecto de la exterioridad, ha precisado que, “es una
circunstancia juridica, pues “ha de tratarse de un suceso o acaecimiento por el cual no tenga el deber juridico de
responder la [persona] accionada".

CORTE SUPREMA DE JUSTICIA. Recurso de Casacion Banco Agrario de Colombia S.A. SC 1230-2018 Radicacién No.
08001-31-03-003-2006-00251-01. Magistrado Ponente: RICO PUERTA, Luis Alfonso. Bogota D.C. 25 de abril de 2018.
57 1bid. Cfr. PATINO DOMINGUEZ, Héctor. Op. Cit. P. 193.

%8 Corte Suprema de Justicia, Sala de Casacion Civil. Sentencia del 16 de septiembre de 1961.

Pagina 23 de 75




RESOLUCION NUMERO 64956 DE 2025

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

En cuanto al argumento relacionado con los ajustes que dijo haber realizado la
investigada a las condiciones establecidas para computar el término de la garantia legal,
lo cual, soportd en los documentos denominados “Actualizacion Politica de cambios y
garantias” y “Actualizacién Preguntas frecuentes” allegados con el escrito de
descargos®?, esta Autoridad estima pertinente traer a colacién el contenido de tales
documentos y, especialmente, lo relacionado con la garantia legal, como se ilustra en
las siguientes imagenes:

Imagen No. 2. Tomada del documento “Actualizacion Politica de cambios y garantias”,
radicado No. 22-440615-7

Politica de garantia

Si el articulo que adquirid presenta alglin inconveniente de calidad o idoneidad, y usted ha cumplido con todas las
recomendaciones de cuidado, y el término de |a garantia que se le ha ofrecido no ha vencido puede tramitar su solicitud de

garantia.

Recuerde que el periodo de garantia sera de 60 dias calendario a partir de la entrega del producto.

En tal caso lo invitamos a ponerse en contacto con el area de Servicio al cliente al nimere de teléfono +57 3104761511 (de
8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m., hora Central de lunes a viernes) o enviar un correo electrénico a

ServicioAlClienteColombia@Payless.com. Tambien podra hacer la solicitud de garantia a través de tienda fisica quienes seguiran

el trémite correspondiente.

Imagen No. 3. Tomada del documento “Actualizacion Preguntas frecuentes”, radicado No. 22-
440615-7

Q: ;Tienen garantia los productos comprados?

A: Si, si el articulo gue adquirié presenta algin inconveniente de calidad o idoneidad, y usted ha cumplido con todas las
recomendaciones de cuidado, y el término de la garant’a que se le ha ofreciclo no ha vencido puede tramitar su solicitud de

garantia.

Recuerde que el periodo de garantia serd de 60 dias calendario a partir de la entrega del producto. Para productos
comprados por comercio electrénico el término se contabilizara a partir de la fecha de entrega registrada por la empresa de

ensajerfa en el comprobante o gula del pedido.

Lo invitamos a ponerse en contacto con el area de Servicio al cliente al nimero de teléfono +57 310 476 1511 (de 8:00 a.m.
a 1:00 pm. y de 200 pm. a 500 pm., hora Central de lunes a viernes) o enviar un correo electrénico a
SenvicioAlClienteColombia@Payless.com. Tambien podra hacer |a solicitud de garantia a través de tienda fisica quien seguira

el tramite correspondiente.

Para ampliar la informacién por favor consulte la Politica de garantia

Sobre el particular, este Despacho aclara que los instrumentos antes citados no indican
la fecha de creacién, ni evidencian en qué momento se empezd a difundir dicha
informaciéon en la pagina web de la investigada; de manera que, si bien esta ultima
afirmoé en sus descargos que: “las modificaciones pertinentes a nuestra politica ya
habian sido implementadas”, tal manifestacion no precisa ni prueba cuando se
implementaron las modificaciones aludidas.

Dicho esto, al revisar la informacién consignada en los documentos antes referidos, este
Despacho observa que —en efecto— estos indican que el término de garantia legal
establecido por la investigada cuenta a partir del momento en que se entrega el
producto al consumidor. Sin embargo, como se expuso en precedencia, no existe
evidencia de la publicacion de tales documentos en el sitio web del sujeto pasivo.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que la visita administrativa realizada por esta
Autoridad a la pagina web de la investigada el 3 de noviembre de 2022, prueba quela
informaciéon consignada para entonces en el enlace de preguntas frecuentes publicado
en el sitio web de la investigada, era que el plazo otorgado por esta ultima para recibir
solicitudes de garantia legal contaba a partir de la fecha de compra del producto, los
documentos allegados con el escrito de descargos radicado el 13 de enerode 2025, son
incapaces de desvirtuar los hechos soportados en la visita administrativa previamente
referida, pues como se indicd, no prueban la fecha en que se habria difundido tal
informacion.

%9 Radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025.
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De igual manera, el documento denominado “"Anexos”®°, que contenia la politica de
cambios y garantia dispuesta por la investigada en su canal de comercio electrénico®?,
al menos, para el 6 de diciembre de 2022, prueba que el sujeto pasivo informaba a
guienes consultaban su pagina web, que el término de garantia contaba a partir de la
fecha de compra del producto; razén porla cual, los documentos allegados con el escrito
de descargosradicadoel 13 de enero de 2025, son incapaces de desvirtuarlos hechos
soportados en el documento antes referido, pues se reitera, no prueban la fecha en que
se publico tal informacién.

Bajo tales consideraciones, la manifestacion del sujeto pasivo en cuanto a que “las
modificaciones pertinentes a nuestra politica ya habian sido implementadas”, y los
documentos allegados como soporte de tal afirmacion, carecen de elementos
probatorios para acreditar las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se habria
difundido tal informacion; elementos que si relinen la visita administrativa realizada por
esta Autoridad y el documento allegado por el sujeto pasivo el 6 de diciembre de 2022.
Por consiguiente, dicho argumento carece de fundamento y sera desestimado.

Sobre el particular, este Despacho reitera lo sefialado en el numeral 13.1.5. de esta
resolucién en el sentido de indicar que, las medidas aparentemente implementadas por
la investigada, como la modificacidon de su politica de garantia para precisar que el
término de esta empieza a contar a partir de la entrega del producto al consumidor, son
incapaces de librarla del juicio de responsabilidad debido a que no desvirtian los hechos
en los cuales se fundamento la presente imputacién. Sin embargo, este Despacho las
tendra en cuenta —si procede— al momento de evaluar la participacion de los criterios
establecidos en el paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Finalmente, sobre el argumento de que el propio articulo 8 de la Ley 1480 de 2011,
contempla como término supletorio “el anunciado por el proveedor”, lo cual, en criterio
de la investigada, evidencia que actu6 dentro de los margenes legales®?; y para ofrecer
claridad respecto de lo dispuesto en la norma referida, tal mandato se transcribe a
continuacion:

“ARTICULO 80. TERMINO DE LA GARANTIA LEGAL. El término de la
garantia legal sera el dispuesto por la ley o por la autoridad competente. A falta
de disposicién de obligatorio _cumplimiento, serd el anunciado por el productor
y/o proveedor. El término de la garantia legal empezara a correr a partir _de la
entrega del producto al consumidor.

De no indicarse el término de garantia, el término serd de un afo para
productos nuevos. Tratandose de productos perecederos, el término de la
garantia legal sera el de la fecha de vencimiento o expiracion.

Los productos usados en los que haya expirado el término de la garantia legal
podran ser vendidos sin garantia, circunstancia que debe ser informada y
aceptada por escrito claramente por el consumidor. En caso contrario se
entenderd que el producto tiene garantia de tres (3) meses.

La prestacién de servicios que suponen la entrega del bien para la reparacion
del mismo podra ser prestada sin garantia, circunstancia que debe ser
informada y aceptada por escrito claramente por el consumidor. En caso
contrario se entenderd que el servicio tiene garantia de tres (3) meses,
contados a partir de la entrega del bien a quien solicitdé el servicio.

Para los bienes inmuebles la garantia legal comprende la estabilidad de la obra
por diez (10) afos, y para los acabados un (1) afio”. (Subrayas fuera de texto
original).

Como se observa, si bien el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, establece que a falta de
disposicion de obligatorio cumplimiento sobre el término de la garantia legal, este podra
ser fijado por el productor y/o proveedor, el legislador no concedid tal alternativa para
sefalar el momento a partir del cual empieza a correr dicho plazo, pues —contrario a
esto— establecié de manera clara y taxativa, que el término de garantia legal, sin

60 Allegado con la respuesta suministrada por la investigada medianteradicado 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.
61 sitio web https://www.paylesscolombia.co/cb/.
62 Radicados con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025. Pagina 2.
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importar que lo haya fijado la autoridad, el productor o el proveedor, cuenta a partir de
la entrega del producto al consumidor.

Asi las cosas, después de revisar el material probatorio incorporado a la presente
actuacion, y los argumentos de defensa planteados por la investigada, este Despacho
encuentra probado que, tanto para el 3 de noviembre de 2022, como para el 6 de
diciembre de 2022, la investigada informaba a los consumidores que el término de
garantia legal contaba a partir de la fecha de compra del producto y, por tanto, vulnerd
lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011; razoén por la cual se impondra la
sancion administrativa a que haya lugar, de conformidad con lo sefialado en el articulo
61 de la Ley 1480 de 2011.

14.2. Frente a la posible vulneracion de lo establecido en el articulo 27 de la
Ley 1480de 2011, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.32.2.1
del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 —Imputacion N° 2—

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor imputo
presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que su conducta podria
configurar una infraccién a lo dispuesto en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, debido a que, estaria exigiendo como condicion para
tramitar solicitudes de garantia la presentacién del recibo de venta original o una copia
de confirmacion de correo electrénico.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procederd a realizar un estudio de la
imputaciéon frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable establecer si la
investigada vulnerd o no la mencionada normatividad.

En este orden de ideas, resulta necesario precisar que el articulo 27 de la Ley 1480 de
2011, establece que la factura o su equivalente, expedida por cualquier medio fisico,
electrénico o similares, podra hacer las veces de constancia, pero su presentacién no
sera condicidn para hacer valer los derechos contenidos en dicha Ley.

Del mismo modo, el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015, dispone entre otras cosas que, para solicitar la efectividad de la garantia legal, el
consumidor esta obligado ainformarel dano que tiene el producto, ponerlo a disposicién
del expendedoren el mismo sitio en el que le fue entregado o en los puntos de atencion
dispuestos para el efecto, y a indicar la fecha de la compra o de la celebracion del
contrato correspondiente.

Ahora bien, en ejercicio de las facultades asignadas, esta Direccién adelantd una visita
de inspeccién administrativa el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web
https://www.paylesscolombia.co/cb/, propiedad de la investigada®3, en la cual, accedid
a la politica de garantia establecida en dicho comercio electréonicoy evidencioé que en
esta se informaba a los consumidores como requisito para el tramite de solicitudes por
garantia, la presentacion del recibo de venta original o una copia de su confirmacion de
correo electrdnico.

También, en desarrollo de la visita antes citada se accedidé al enlace denominado
“preguntas frecuentes” incluido en la misma pagina web, en el cual se informaba a los
consumidores, lo siguiente: “(...) La garantia se puede solicitar en cualquiera de
nuestras tiendas (...). El recibo de la factura debe presentarse fisicamente en cualquiera
de nuestras tiendas”.

Con ocasién a lo apenas expuesto, este Despacho evidencio que, para el 3 de noviembre
de 2022, el sujeto pasivo informaba a los consumidores en su sitio web
https://www.paylesscolombia.co/cb/, que para tramitar la garantia legal de alguno de
los productos comercializados, debian presentar el recibo de venta original o una copia
de su confirmacion de correo electronico, lo cual, podria constituiruna vulneracién a lo
dispuesto en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto

63 Radicada con el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022
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en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015; razén por la
cual se inicid la presente investigacién administrativa.

Dicho esto, resulta pertinente evaluar el material probatorio que se tuvo en cuenta para
fundamentar el cargo que nos ocupa; concluido lo cual, se revisaran los argumentos
planteados por el sujeto pasivo y las pruebas allegadas por este ultimo para soportar lo
manifestado en sus escritos de defensa, con el fin de adoptar la decisidon que en derecho
corresponda.

14.2.1. Estudio del material probatorio

14.2.1.1. Visita administrativa realizada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web y
redes sociales de la investigada

Asi, al revisar nuevamente el contenido completo de la visita administrativa
previamente referida®*, este Despacho advierte que, en la parte inferior de la pantalla
de inicio de la pagina web https://www.paylesscolombia.co/cb/, propiedad de la
investigada, se encontraba un enlace denominado “Politica de Cambios y Garantia™>,
en el cual se informaba a los consumidores, entre otras cosas, cual era el tramite para
realizar solicitudes de garantia, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen No. 4. Tomada de la grabacién radicada con el No. 22-440615-0, minuto 3:13 (mm:ss), archivo
denominado “"PAYLESS - Inspeccién Web.wmv”

Politica de garantia
Siel nca puede regresar e intercambar dicha mercancia en cualgueer henda de Pay a gen 3
ale 3 e 3 para u ¢
Silx
Vs ara caneras
Para aplicar la politica de garantia en cua Quier henda Ce Payless ShoeSource, usted debera presentar en la ienda ]
R e Salendans para accesonos 15 dias calendano para carteras
RTINS
013 tanela oe Cragno UiZaca para 1a Compra ongena
0 , & cual ha desaroliaco una fala. durante e periodo de garantia como Consecuencia de un defecto de disefio o fabncacdn. E
para reemplazo debsdo 3 un defecto de fabnca
El nuevo anticuio mtercamieado bene ur endano para calzado, 30 dias calendano para accesonos y 15 dias calendano para canteras
de 30 dias habiles, iniciando a partir de la fe N y serd aplicable para la misma garantia En caso el nuevo articulo intercambiado presente dafos ocultos o existentes, nuestro
OMsirador de benda evaluara el articulo y oecd fica para un reembolso, usando la cantidad de dinero abonado

En la misma diligencia, se accediod al enlace de “Preguntas frecuentes” ubicado también
en la parte final de la pantalla de inicio del sitio visitado, en el cual se informaba lo que
se destaca a continuacion:

Imagen No. 5. Tomada de la grabaciéon radicada con el No. 22-440615-0, minuto 5:55 (mm:ss),
archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

A Si_ El periodo de garantia sefa ge tremia 30 dias, a parir de la fecha de compra del producto y la emision de ia factura La garantia se puede SORCilar en Cualquiera o2 nuestras tiendas

a
excepto Exito, [a 14, Jumbo) El recibo de la factura debe presentarse fisicamente en cualowera de nuestras tendas
—

Asi las cosas, este Despacho encuentra probado que, para el 3 de noviembre de 2022,
fecha en que se adelantd la visita administrativa a la pagina web de la investigada,
dicha sociedad informaba a los consumidores, entre los requisitos para el tramite de
solicitudes de garantia, la presentacion del recibo de venta original, la factura o una
copia de la confirmaciéon enviada al correo electréonico del comprador.

Por consiguiente, teniendo en cuenta que el articulo 27 dela Ley 1480 de 2011, prohibe
la solicitud de la factura o un documento equivalente para hacer valer los derechos
consignados en la misma norma, y el articulo 2.2.2.32.2.1. del Decreto 1074 de 2015,
establece los presupuestos necesarios para tramitar solicitudes de garantia, entre los
cuales no se encuentra la factura o su equivalente; esta Direccién encuentra probado
qgue, para el momento de la visita, la investigada vulnerd lo establecido en las citadas
disposiciones.

64 Radicada bajo el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
65 Radicada No. 22-440615-0, minuto 5:55 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS - Inspeccién Web.wmv”
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Ahora bien, en aras de garantizarel derecho de defensa que le asiste a la investigada,
esta Direccién procederd analizar los argumentos planteados en los descargos y
alegatos de conclusion, con el fin de adoptar la decisién que en derecho corresponda.

14.2.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, sefialé la investigada en sus escritos de defensa®® que segun lo establecido
en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto 1074 de 2015, para solicitar la efectividad de la
garantia el consumidor debe suministrar un minimo de informacién para identificar la
operacion comercial, pues sin dicha informacién no es posible verificar la relacion entre
las partes.

A su vez, manifestd que este Despacho esta interpretando de manera incorrecta las
afirmaciones: “El recibo de la factura debe presentarse fisicamente en cualquiera de
nuestras tiendas”y “el recibo de venta original o una copia de confirmacién de correo
electrénico”, publicadas en su pagina web sobre los requisitos establecidos para tramitar
la garantia legal, pues en su criterio lo informado no implicaba que la presentacién del
recibo de venta original o una copia de su confirmacién de correo electrénico, fuera una
condicidon para hacer efectiva la garantia, ni que se negara u obstaculizara el derecho
si el consumidor no aportaba dicha constancia.

Sumado a lo cual, senal6 que el verbo “debe” es utilizado para expresar “algo que es
necesario hacer”®’, y considera que esto no implica una condicién excluyente o limitante
“sino que se utiliza en el sentido de algo necesario para facilitar la gestién de las
solicitudes”®8. También, manifesté que la efectividad de la garantia no dependia
exclusivamente de la presentacion del “recibo”, pues en ausencia de este documento
aceptaba comprobantes alternos a la compra, entre los que citd: correos electrdnicos,
pantallazos o datos que permitieran realizar la verificacion de datos en sus sistemas
internos para garantizar que los consumidores pudieran acceder a sus derechos.

En la misma linea, adujo que hay disposiciones en las cuales se exige a los consumidores
indicary aportar informacién que permita a los empresarios implementar medidas para
validar solicitudes de garantia y protegerse contra fraudes, entre las cuales refirio:
“Factura, recibo, correo de confirmacion, cualquier documento o informacion que detalle
y demuestre la compra”, e indicé que son medios alternativos que facilitan la gestion
de la reparacion, el reemplazo o la devolucién del dinero en el marco de tales solicitudes.
Y con fundamento en lo expuesto, sefialé que en ausencia del documento requerido a
los consumidores aceptaba comprobantes alternativos de compra, como correos
electronicos, pantallazos o datos que permitieran verificar la transaccion.

De igual manera manifesté que, para evitar interpretaciones incorrectas actualizo su
politica de cambios indicando alternativas que permitan la validacion de la transaccion
mediante otros medios probatorios y como soporte de dicho cambio cité el documento
“Actualizacion Politica cambios y garantias”®®; a su vez afirmd que, si el consumidorno
cuenta con ninguno de tales medios, realiza una busqueda en sus sistemas con los datos
suministrados.

Con fundamento en lo expuesto, la investigada insistiéo en que la no presentacion del
recibo de venta original o de una copia de confirmacion del correo electrénico, no fue
una causal de rechazo para tramitar alguna solicitud de garantia, afirmé haber actuado
con la intencién de resolver las peticiones de los consumidores de manera eficiente,
equitativa y sin generar barreras injustificadas; y con fundamento en lo anterior,
manifestd que la presente imputacion no esta llamada a prosperar porque su practica
comercial estda alineada con el Estatuto del Consumidor y esto demuestra su
compromiso con la proteccién de los derechos de los consumidores.

66 Escrito de Descargosradicado con el nimero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusiénradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.

67 Escrito de Descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 4

8 Ibidem

8 Documento anexo al escrito de descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
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Asimismo, argumentd que’® debe primar el principio de in dubio pro administrado y
solicitdé subsidiariamente, la valoracion de criterios como: la ausencia de perjuicio, la
correccion voluntaria de las practicas, la colaboracion activa con la autoridad y la falta
de antecedentes, bajo los principios de proporcionalidad, razonabilidad y equidad
administrativa.

En consideracion a lo expuesto, este Despacho parte por aclarar que, lo planteado en
torno al principio de in dubio pro administrado fue resuelto en el numeral 13.1.4. de
este acto administrativo, en el cual se concluyo6 que, lo manifestado para pretender la
aplicacion de dicha figura, esto es, una supuesta indebida interpretacion gramatical y
la presunta insuficiencia probatoria, son incapaces de soportar la procedencia de tal
garantia, pues, en materia de proteccion al consumidor cualquier duda debe
interpretarse en favor del consumidor y el material probatorio que soporté los hechos
reprochados resulta suficiente para acreditar la posible infraccién de las normas
imputadas; en consecuencia, esta Autoridad estima innecesario emitir un nuevo
pronunciamiento sobre el particular y reitera lo resuelto.

De igual manera, en cuanto a la ausencia de pruebas sobre el rechazo de solicitudes de
garantia por no haber presentado el recibo original, la factura o copia del correo de
confirmacion, este Despacho se pronuncid en el numeral 13.1.5. de esta resolucién y
aclaré que las normas imputadas no exigen la prueba referida por el sujeto pasivo para
confirmar la infraccion de tales disposiciones y, por tanto, los argumentos planteados
en este sentido carecen de pertinencia y no tienen facultad de prosperar. Por
consiguiente, los argumentos antes citados se entienden despachados en los términos
previamente referidos y no seran abordados en este apartado.

Aclarado lo anterior, esta Direccion evaluara lo planteado por la investigada en torno a:
i) las modificaciones que dijo haber realizado a la informacion publicada en su pagina
web, ii) la supuesta interpretacion errada de lo informado sobre el tramite de las
solicitudes de garantia legal, iii) la obligacién que tiene el consumidorde indicar la fecha
de compra o de celebracion del contrato y, iv) las alternativas que dice haber ofrecido
para el efecto; como se expone a continuacion.

14.2.2.1. Sobre las modificaciones realizadas a la informacion consignada en
los enlaces “Politica de Cambios y garantia” y “Preguntas frecuentes”
publicados en la pagina web de la investigada

En cuanto al argumento relacionado con los ajustes que dijo haber realizado la
investigada a las condiciones establecidas para tramitar la garantia legal, lo cual,
soporté en los documentos denominados “Actualizacién Politica de cambios y garantias”
y “Actualizacion Preguntas frecuentes” allegados con el escrito de descargos’?, esta
Autoridad estima pertinente traer a colacién el contenido de tales documentos vy,
especialmente, lo relacionado con la garantia legal, como se ilustra en las siguientes
imagenes:

Imagen No. 6. Tomada del documento “Actualizacion Politica de cambios y garantias”,
radicado No. 22-440615-7. Pagina 3

Politica de garantia

Si el articulo que adquirid presenta algin inconveniente de calidad o idoneidad, y usted ha cumplido con todas las
recomendaciones de cuidado, y el término de la garantia que se le ha ofrecido no ha vencido puede tramitar su solicitud de

garantia.
Recuerde que el periodo de garantia sera de 60 dias calendario a partir de la entrega del producto.

En tal caso lo invitamos a ponerse en contacto con el area de Servicio al cliente al nimero de teléfono +57 3104761511 (de
8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m., hora Central de lunes a viernes) o enviar un correo electronico a
ServicioAlClienteColombia@Payless.com. Tambien podra hacer la solicitud de garantia a través de tienda fisica quienes seguiran

el tramite correspondiente

Para realizar una solicitud por garantia, usted debera considerar |os siguientes aspectos

-l . ' 1 ' PO | 1= e_a 4 ' 1 - ' ' . S |

70 Alegatos de conclusién radicados con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025. Pagina 2.
7t Radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025.
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a. El articulo por devolver. Los articulos con dafios o pérdidas de cualquier tipo, que indiquen desgaste natural no seran
aceptados. El mal uso del producto por el cliente o terceras personas fuera de Payless ShoeSource no seran aceptados.
Los productos que muestren daios fisicos o alteraciones, que incluyen, entre otros, desgaste, rasgunos, raspaduras,
roturas, golpes, aplicacién de tintes, modificaciones, entre otros no seran aceptados
La garantia de los productos comprados se limita Gnica y exclusivamente a defectos de fabrica y darios atribuibles a la
calidad e idoneidad del producto.

b. El articulo contara con un término para ser devuelto de 60 dias calendario siguientes a la fecha en que le fue entregado el
producto. Para productos comprados por comercio electronico el término se contabilizara a partir de la fecha de entrega

registrada por la empresa de mensajeria en el comprobante o guia del pedido.

o

Individualizar la compra realizada. Con el fin de validar la solicitud, se realizara una individualizacién de la compra
realizada por lo que agradecemos se indiquen los siguientes puntos: canal de venta utilizado- Tienda o comercio
electrénico, identificar al comprador con su nimero de identificacién, fecha de la compra, producto comprade, valor de la
compra entre otras que estime pertinente. En su defecto, podra optar por facilitarnos el recibo de compra original o una
copia del email de confirmacion de la compra para cbtener la misma, si no cuenta con ella realizaremos una basqueda con

los datos suministrados.

d. Identificacion persenal del solicitante y del medio de pago utilizado durante |a compra original.

Imagen No. 7. Tomada del documento “Actualizacion Preguntas frecuentes”, radicado No. 22-
440615-7

Q; ;Tienen garantia los productos comprados?
A: Si, si el articulo que adquirid presenta algin inconveniente de calidad o idoneidad, y usted ha cumplido con todas las

recomendaciones de cuidado, y el tdrmine de la garantia que se le ha ofrecide no ha vencido puede tramitar su solicitud de

garantia.

Recuerde que el periode de garantia serd de &40 dias calendario a partir de la entrega del producto. Para productos
comprados por comercio electranico el término se contabilizard a partir de |a fecha de entrega registrada por la empresa de

meansajeria en el comprobante o guia del pedido.

Lo invitamos a ponerse en contacto con el drea de Servicio al cliente al nimero de teléfono +57 310 476 1511 {de 8:00 a.m.
a 100 pm. v de 200 pm. a 500 pm., hora Central de lunes a viernes) o enviar un correo electrénico a
SenvicioAlClienteColombia@Payless.com Tambien podra hacer la solicitud de garantia a través de tienda fisica quien sequird

el tramite correspondiente.

Para ampliar la informacion por favor consulte la Politica de garantia

Sobre el particular, este Despacho aclara que los instrumentos antes citados no indican
la fecha de creacién, ni evidencian en qué momento se empezdé a difundir dicha
informacion en la pagina web de la investigada; de manera que, si bien esta ultima
afirmoé en sus descargos que: “como parte de nuestro compromiso continuo con la
satisfaccion del cliente y la proteccién de sus derechos, nuestra politica de cambios y
garantia fue actualizada previamente (...) se han indicado alternativas que permiten la
validacion de la transaccion mediante otros medios probatorios, de todas maneras si no
se cuenta con ellos realizaremos una busqueda en nuestros sistemas con los datos
suministrados (...)”, tales manifestaciones no precisan ni prueban cudando se
implementaron las modificaciones aludidas.

Dicho esto, al revisar la informacién consignada en los documentos antes referidos, este
Despacho observa que en estos se eliminé la exigencia de presentar la factura, el recibo
de compra original o el correo electronico de confirmacion para el tramite de las
solicitudes de garantia. Sin embargo, como se expuso en precedencia, no existe
evidencia de la publicacion de tales documentos en el sitio web del sujeto pasivo.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que la visita administrativa realizada por esta
Autoridad a la pagina web de la investigada el 3 de noviembre de 2022, prueba quela
informacidon consignada para entonces en los enlaces denominados “Politica de Cambios
y Garantia” y “Preguntas frecuentes” publicados en el sitio web de la investigada, era
que para el tramite de solicitudes de garantia, era requisito presentar el recibo de venta
original, la factura o una copia de la confirmacion enviada al correo electrénico del
comprador, los documentos allegados con el escrito de descargos radicado el 13 de
enero de 2025, son incapaces de desvirtuar los hechos soportados en la visita
administrativa previamente referida, pues como se indicd, no prueban la fecha en que
dicha informacién se habria difundido.
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No obstante, este Despacho reitera lo sefialado en el numeral 13.1.5. de esta resolucién
en el sentido de indicar que, las medidas aparentemente implementadas por la
investigada, como la modificacion de su politica de garantia para eliminar la condicion
de que el consumidor presentara la factura, el recibo de compra original o copia del
correo electréonico de confirmacion, se tendran en cuenta —si procede— al momento de
evaluar la participacién de los criterios establecidos en el paragrafo 1 del articulo61 de
la Ley 1480 de 2011, para la imposicion de las multas.

14.2.2.2. En cuanto a la supuesta interpretacion errada de lo informado sobre
el tramite de las solicitudes de garantia legal

Al respecto, la investigada sefialé que este Despacho realizé una interpretacién errada
del texto publicado en su pagina web’2 sobre los requisitos establecidos para tramitar
la garantia legal, en los cuales se indicaba lo siguiente:

1. En el enlace denominado “Politica de cambios y garantia”, informaba:
“Politica de garantia

Si el articulo tiene un defecto de fabrica, usted puede regresar e intercambiar
dicha mercancia en cualquier tienda de Payless ShoeSource o a través de correo
en el transcurso de 60 dias calendario (lunes a viernes cuentan como dias
habiles). Usted también puede devolver e intercambiar la mercancia a nuestro
centro de distribucién para recibir crédito de mercancia para uso en el sitio web
con vigencia de 1 afo. Para utilizar esta opcidén comuniquese con servicio al
cliente por teléfono 57 310 476 1511 o por correo electrénico
servicioalclientecolombia@payless.com

Nuestros articulos cuentan con las siguientes garantias 60 dias calendario para
calzado, 30 dias calendario para accesorios y 15 dias calendario para carteras.

Para aplicar la politica de garantia en cualquier tienda de Payless ShoeSource,
usted debera presentar en la tienda:

1. el articulo danado debera ser devuelto y estar dentro de la garantia 60 dias
calendario para calzado, 30 dias calendario para accesorios y 15 dias calendario
para carteras.

2. el recibo de venta original o copia de su confirmacién de correo electrénico.
3. Un documento de identificacion personal o tarjeta de crédito utilizada para
la compra original (...)". (Destacados fuera de texto)

2. En el enlace denominado “Preguntas frecuentes”, informaba:
“Q: (Tienen garantia los productos comprados en el sitio web?

A: Si. El periodo de garantia sera de 30 dias, a partir de la fecha de compra del
producto y la emision de la factura. La garantia se puede solicitar en cualquiera
de nuestras tiendas (excepto Exito, la 14, Jumbo). El recibo de la factura debe
presentarse fisicamente en cualquiera de nuestras tiendas (...)".

En este punto, resulta necesario indicar que, al consultar el significado de la palabra
“deber”73 en el diccionario de la Real Academia Espanola, se advierte que la misma esta
definida como:

“deber

1. tr. Estar obligado a algo por la ley divina, natural o positiva. U.t.c. pnrl.
Deberse A la patria.

2. tr. Tener obligacién de corresponder a alguien en lo moral.

3. tr. Cumplir obligaciones nacidas de respeto, gratitud u otros motivos.

4. tr. Adeudar (II tener una deuda material). Pedro debe cien euros a Juan.

5. tr. Tener por causa, se consecuencia de. U.t.c. prnl. La escasez de los pastos
se debe A la sequia.

72 https://www.paylesscolombia.co/cb/.
73 https://dle.rae.es/deber?m=form 14/07/2025
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6. tr. U. como auxiliar en las perifrasis, en las que afade una nota de
inseguridad o probabilidad al verbo principal. Debe DE hacer frio. Debieron DE
salir a pelear (...)"” (Subrayas fuera de texto)

Por lo anterior, este Despacho consulté la palabra “obligacidon” en el mismo diccionario,
cuyo significado se transcribe a continuacién:

“obligacion

1. f. Aquello que alguien estd obligado a hacer.

2. f. Imposicién o exigencia moral que debe regir la voluntad libre.

3. f. Vinculo que sujeta a hacer o abstenerse de hacer algo, establecido por
precepto de ley, por voluntario otorgamiento o por derivacién recta de ciertos
actos (...)” (Subrayas fuera de texto)

Bajo tales consideraciones, advierte esta Direccidon que la palabra “deber” implica: estar
obligado a algo, tener obligacién de corresponder a alguien o cumplir obligaciones, y la
palabra “obligacion” significa imponer, exigir o sujetar a alguien a hacer o no hacer
algo; con lo cual resulta claro que lo informado por la investigada en los textos
transcritos lineas atras, exigian como condicién o requisito necesario para tramitar
solicitudes de garantia, la presentacién del recibo de venta original, la factura o una
copia de su confirmacion de correo electrénico.

Asi las cosas, contrario a lo sefalado porla investigada, loinformado a los consumidores
a través de las frases: “usted deberd presentar en la tienda (...) el recibo de venta
original o copia de su confirmacion de correo electrénico.” y “El recibo de la factura debe
presentarse fisicamente en cualquiera de nuestras tiendas (...)”, no daba a entender
que la entrega de tal documento fuera opcional, mas bien, indicaba que esta era una
condicién o exigencia sin la cual no se podria adelantar el tramite de garantia legal.

Sumado a lo anterior, la misma investigada adujo que tales frases indicaban algo que
era necesario hacer’4, por lo cual, aunque ahora pretende darle un alcance distinto al
que realmente tienen las palabras incluidas en dichas manifestaciones, lo cierto es que,
la exigencia de la factura, el recibo de venta original o copia del correo de confirmacion,
implicaba que si alguno de estos documentos no se presentaba, el consumidor no podria
adelantar el tramite de garantia legal, y esto era lo que se comunicaba en los textos
evaluados. En ese sentido, teniendo en cuenta que segun el articulo 27 de la Ley 1480
de 2011, la factura o su equivalente, expedida por cualquier medio fisico, electrénico o
similares, podra hacer las veces de constancia, pero su presentacion no sera condicion
para hacer valer los derechos contenidos en dicha ley, resulta claro que exigir tal
documento para tramitar la garantia legal, implicé un incumplimiento de lo dispuesto
en la precitada norma.

Por consiguiente, el argumento planteado porla investigada en torno a que la exigencia
de la factura, el recibo de compra original o copia del correo electronico de confirmacion,
no indicaban una condicién excluyente, no tienen facultad de prosperar, pues como se
expuso, dicha exigencia estaba planteada como un requisito necesario, esto es, sin el
cual no seria posible tramitar la solicitud de garantia legal.

14.2.2.3. Frente a la obligacion que tiene el consumidorde indicar la fecha de
compra o de celebracion del contrato

Al respecto, la investigada sefialé que existen normas en las cuales se exige a los
consumidores indicar y aportar informacién que permita a los empresarios validar
solicitudes de garantia y protegerse contra fraudes.

Sobre el particular, este Despacho estima pertinente citar el articulo 2.2.2.32.2.1 del
Decreto 1074 de 2015, que establece los requisitos necesarios para solicitar la
efectividad de la garantia en los siguientes términos:

“ARTICULO 2.2.2.32.2.1. Solicitud de la efectividad de la garantia
legal. Para solicitar la efectividad de la garantia legal, el consumidor estara
obligado a informar el dafio gque tiene el producto, ponerlo a disposicién del

74 Escrito de Descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 4
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expendedor en el mismo sitio en el que le fue entregado al adquirirlo o en los
puntos de atencidon dispuestos para el efecto, a eleccién del consumidor, vy a
indicar la fecha de la compra o de la celebracidon del contrato correspondiente.

En caso de que desee hacer efectiva la garantia legal directamente ante el
productor, el consumidor debera entregar el producto en las instalaciones de
aquel”. (Subrayas fuera de texto original)

Como se observa, la precitada norma exige a los consumidores acompafar la solicitud
de garantia de la siguiente informacién: el dafo que tiene el producto y la fecha de la
compra o de la celebracién del contrato correspondiente; al tiempo que, requiere la
entrega del producto al expendedor o al productor (dependiendo ante quien tramite la
solicitud), en el mismo sitio en que lo recibié o en los puntos de atencién dispuestos
para el efecto, a su eleccion.

Bajo tales consideraciones, si bien el consumidor esta obligado a informar ciertos datos
para tramitar la garantia legal, y a devolver el producto, esto no implica que deba
presentar documentos para acreditar o confirmar la veracidad de los datos
suministrados, pues tal comprobacién le corresponde al productor o proveedor. En otras
palabras, como indica la norma antes transcrita, la obligacidon del consumidor se limita
a indicar la fecha en que adquirié el producto y el dafio que tiene.

En ese orden, si bien es cierto que el proveedor puede exigir al consumidor informacién
sobre el dafo que tiene el producto, la fecha de la compra o de la celebracion del
contrato correspondiente, eso no implica que pueda exigir la factura o un documento
equivalente para adelantar el tramite de garantia legal; de manera que, la exigencia de
un requisito adicional al establecido en las normas que regulan la materia para hacer
efectiva la garantia, implicé una vulneracion, por parte de la investigada, de lo
establecido en el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto
en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

14.2.2.4. En cuanto a las alternativas que dice haber ofrecido la investigada
para conocer la fecha de compra o de celebracion del contrato, en ausencia de
la factura, recibo de compra original o correo electronico de confirmacion

Por ultimo, la investigada sefialé que, en ausencia del documento requerido a los
consumidores, esto es, la factura, el recibo de compra original o el correo electrénico
de confirmacion, aceptaba comprobantes alternativos como correos electrénicos,
pantallazos o datos que permitieran verificar la transaccion.

Con ocasion a lo anterior, este Despacho revisé nuevamente la grabacién que recogid
el desarrollo de la visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada’,
para verificarel contenido completo de los enlaces denominados “Politica de Cambios y
Garantia” y “Preguntas frecuentes”; y confirmdé que en tales documentos no se
informaban las alternativas sefialadas por el sujeto pasivo.

En otras palabras, aunque la investigada indicé que ofrecia alternativas a los
consumidores en caso de no contar con el documento requerido (factura, recibo de
compra original o copia del correo electrénico de confirmacién), tales alternativas no
eran informadas en los enlaces denominados “Politica de Cambios y Garantia” y
“Preguntas frecuentes”, que indicaban los requisitos para tramitar solicitudes de
garantia; con lo cual, resulta claro que para los consumidores interesados en elevar
solicitudes de este tipo ante el sujeto pasivo, era necesario presentar la factura, el
recibo de compra original o copia del correo electronico de confirmacion.

Bajo tales consideraciones, los argumentos planteados por la investigada en torno a la
presuntainterpretacion errada de lo informado en los enlaces denominados “Politica de
Cambios y Garantia” y “Preguntas frecuentes”, sobre el tramite de garantialegal, y las
alternativas que dice haber ofrecido cuando los usuarios no presentaban el documento
requerido (factura, recibo de compra original o copia del correo electronico de
conformacién), carecen de fundamento y no tienen capacidad de librar al sujeto pasivo
del presente juicio de responsabilidad.

7> Radicada con el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
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Por consiguiente, este Despacho encuentra probado que la investigada vulnerd lo
establecido en el articulo 27 de la ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefalado
en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto 1074 de 2015, razén por la cual se impondran
las sanciones administrativas a que haya lugar, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

14.3. Frente al presuntoincumplimiento delo dispuesto en el articulo 33 dela
Ley 1480de 2011, en concordancia con lo dispuesto en los incisos ii) y iii) del
literal a) y en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
II de la Circular Unica de esta Superintendencia —Imputacion N° 3—

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor imputd
presunta responsabilidad a la investigada por considerar que su conducta podria
vulnerar lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
dispuesto en los incisos ii) y iii) del literal a) y en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, debido a
que al parecer, en algunas piezas publicitarias utilizadas para dar a conocer las
promociones y ofertas que tenia vigentes, omitié informacion sobre las condiciones de
tiempo, modo o lugar, para acceder a los incentivos anunciados.

Teniendo en consideracion lo anterior, esta Direccion estudiara la presente imputacion
frente a la conductade la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que
obran en el expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una adecuada
proteccion de los derechos de los consumidores, establecer si se vulneré o no la
mencionada normativa.

En este orden, resulta necesario precisar que el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011,
establece ciertas caracteristicas particulares que deben reunir las piezas publicitarias
utilizadas para dar a conocer promociones y ofertas, entre las cuales, que deben
contener informacion sobre las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro
requisito para acceder a tales beneficios; de manera que, sin perjuicio de las sanciones
administrativas a que haya lugar, de no indicarse la fecha de inicio de la promocion se
entenderd vigente a partir del momento en que se anuncid, y la omision de la fecha de
finalizacién o de la condicion de que es valida hasta agotarinventario determinado, hara
que se entienda valida hasta la comunicacion de su revocatoria por los mismos medios
y con la misma intensidad con que se anuncio originalmente.

En linea con lo anterior, el numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia, define las promociones y ofertas, como todo
anuncio dirigido al publico en el cual se ofrece de forma temporal la comercializacion de
productos o servicios en condiciones mas favorables a las habituales, y establece
algunos criterios técnicos y juridicos para la aplicacion de los requisitos de veracidad,
suficiencia y no induccién a error en el marco de las promociones y ofertas.

Asi, entre los requisitos establecidos en la precitada norma, se encuentra la informacion
minima que debe suministrarse a los consumidores en el ofrecimiento de promociones
y ofertas, la cual incluye, entre otros aspectos: i) los requisitos y condiciones para la
entrega del incentivo; ii) el plazo o vigencia, indicando la fecha exacta de inicio y
término; de manera que, cuando la entrega del producto, servicio o incentivo se
condicione a la disponibilidad de inventarios o existencias, ademas de la indicacién de
la fecha de vigencia exigida en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, debera indicarse
el numero de productos, servicios e incentivos disponibles.

También, que cuando se agoten los productos, servicios o incentivos ofrecidos antes de
la fecha de vigencia anunciada en la publicidad, debera advertirse al publico dicha
circunstancia mediante avisos notorios publicados en el establecimientoy suspenderse
de manera inmediata la promocidn.

En atencion a lo sefialado en las normas antes citadas, esta Direccion realizé una visita
administrativa el 3 de noviembre de 2022, a la paginaweb y cuentas de redes sociales
de la investigada, en la cual advirtié que algunas piezas publicitarias utilizadas para dar
a conocer las promociones y ofertas que tenia vigentes, al parecer, no incluian
informacién respecto de las condicionesde tiempo, modo y lugar exigidos en el articulo
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33 dela Ley 1480de 2011, en concordancia con lodispuesto en los incisos i) y iii) del
literal @) y literal c) delnumeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo IT de la Circular
Unica de esta Superintendencia, como se detalla a continuacion:

1. Respecto de la promocion denominada: “"10% de descuento adicional SOBRE EL
VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocién vigente
hasta el 30 de marzo de 2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre
otras promociones. Valido en tiendas fisicas, WhatsApp y
www.paylesscolombia.co”, al parecer, no se informaba la fecha de inicio del
incentivo ofrecido’®.

2. En cuantoa la publicidad utilizada para ofrecer la promocién “50% de descuento
2do articulo”, al parecer, no incluia informacion del plazo o vigencia del incentivo,
si era acumulable o no con otras promociones y requisitos adicionales para
acceder al mismo””.

3. Sobre la promocién denominada “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocion actual”, al parecer, la pieza publicitaria revisada, no
incluia informacion sobre la vigencia del incentivo, el niumero de unidades
disponibles o inventario determinado, y si era acumulable con otras promociones
u ofertas distintas a la anunciada’s.

Dicho lo anterior, este Despacho abordara el estudio de fondo del cargo que nos ocupa,
respecto de cada promocién de manera independiente, partiendo por la valoracién del
material probatorio que sustentd el reproche, y siguiendo con la revisién de los
argumentos planteados por el sujeto pasivo y las pruebas que obran en el expediente,
para adoptar la decisidon que en derecho corresponda.

14.3.1. En cuanto a la promocion “10% de descuento adicional SOBRE EL
VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocion vigente
hasta el 30 de marzo de 2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre
otras promociones. Valido en tiendas fisicas,  WhatsApp vy

www.paylesscolombia.co”

14.3.1.1. Analisis del material probatorio

14.3.1.1.1. Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada

A partir del material probatorio recaudado en la visita administrativa realizada el 3 de
noviembrede 2022, ala pagina web de la investigada’®, se observé que el sujeto pasivo
ofrecia la promocién aqui evaluada, a través de la pieza que se ilustra a continuacién:

Imagen No. 8. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 0:45
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccién Web.wmv"”

[. At - 8 x
« C i paylesscolombiaco/ch © % O @& :
%
10%
::KUI”TO
SOBRE ELVALOR ©

TOTAL DE LA COMPRA

exclusivo para aliados _

epm

76 Pieza publicitaria anunciada a través de la pagina web https://www.paylesscolombia.co/cb/

77 Pieza publicitaria anunciada a través de la red social de Facebook https://www.facebook.com/PaylessColombia
78 Ibidem

7 Radicada con el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022
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Asi, al revisar la pieza antes citada, se observa que la investigada anuncié una
promocion que consistia en otorgar el 10 % de descuento adicional sobre el valor de la
compra a los consumidores que fueran “aliados EPM”, indicando que el incentivo era
valido hasta el 30 de marzo de 2023, podia usarse en varias ocasionesy con otras
promociones y aplicaba para transacciones realizadas en tiendas fisicas, WhatsAppy en
el sitio web. Sin embargo, la pieza publicitaria no incluyé informacion sobre la fecha
exacta de inicio de la promocién.

Siendo asi, y teniendo en cuenta que cuando se anuncian productos o servicios en
condiciones mas favorables a las habituales o en promocion, a través de cualquier medio
de divulgacion, el anunciante esta obligado a informar, en la misma publicidad, las
condicionesde tiempo, modo, lugar y cualquierotro requisito para acceder al beneficio
ofrecido, asi como, que las condiciones de tiempo deben informarme indicando la fecha
exacta de inicioy término, resulta claro que la pieza publicitaria revisada en el presente
apartado (imagen No. 8) omitid la indicacion de la fecha en que iniciaba la promocion
ofrecida.

Por lo tanto, para este Despacho resulta claro que la investigada omitié informacién
sobre la fecha exacta de inicio de la promocion “10% de descuento adicional SOBRE EL
VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocion vigente hasta el
30 demarzode 2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre otras promociones.
Valido en tiendas fisicas, WhatsApp y www.paylesscolombia.co”, con lo cual, desconocid
lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo senalado
en el incisoiii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia.

14.3.1.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronuncid la investigada en sus escritos de defensa8® y manifestd, sobre
la pieza publicitaria objeto de analisis que era parte de una estrategia de marketing
disenada para atraer trafico de visitantes, y aunque laimagen revisada no conteniala
fecha deinicio de la promociodn, al hacer clic sobre la misma se desplegaban los términos
y condiciones del incentivo, incluyendo la fecha deinicio que correspondia al 5 de marzo
de 2022. Por consiguiente, hizo énfasis en que durante la inspeccion a la pagina web,
no se dio clic en laimagen para acceder a la informacidon completa, lo cual, en su criterio,
constituye una omisién que impidid “considerar elementos relevantes y necesarios para
evaluar adecuadamente la publicidad y el cumplimiento de las disposiciones”.

Igualmente, sefialé que actué de manera transparente y alineada con las normas
“publicitarias” garantizando que los consumidores tuvieran acceso a informacion
completa, pues la informacion sobre la promocion estaba disponible en otras piezas
publicitarias y en el sitio web del Grupo EPM, en las que se replicaron los términos y
condiciones.

Concluidolo anterior, manifestd que, debido a la antigliedad de la publicacién, no podia
aportar evidencia directa de lo anunciado, ni del historial de cambios realizados en su
sitio web, debido una limitacion técnica, y sefialé que “ningun establecimiento puede
garantizarla conservacién de registros histéricos de todas las modificaciones realizadas
en sus plataformas digitales durante un periodo tan prolongado”s!.

Deigual manera, cité el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, para sefialar que, conforme
a tal disposicion, cuando se desconozca la fecha exacta de inicio de la promocién se
entenderd vigente a partir del momento en que se anuncid.

Por otra parte, la investigada solicitd que su actuacidén se revisara teniendo en cuenta
los principios de buena fe y presuncion de inocencia, debido a que, segun afirma la
informacion siempre estuvo disponible para los consumidores, y adujo que no existe
evidencia de quelainformacidn extrafiada en la pieza revisada haya generado confusién
o afectado los derechos de los consumidores y, por esto, no puede presumirse un
incumplimiento deliberado de su parte. Sumado a lo anterior, el sujeto pasivo incluyo

80 Escrito de Descargosradicado con el nUmero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusiénradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.
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unaimagen y adjuntd los documentos denominados “Convenio Payless — Somos (Chec)”
y “Template Somos 03-2022".

En atencién a lo expuesto por el sujeto pasivo en torno a que actué de buena fe, este
Despacho emiti6 pronunciamiento en el numeral 13.1.1. del presente acto
administrativo, y aclaré que, en esta clase de investigaciones no se analiza la actuacion
transparente, dolosa, negligente o incluso diligente del administrado, o la
involuntariedad en el despliegue de la conducta; sino la infraccion misma, es decir, la
transgresion de la norma. De alli que el principio de buena fe no puede reemplazar el
derecho aplicable. Razén por la cual, este argumento resulta incapaz de librar a la
investigada del juicio de responsabilidad y sera desestimado.

También, en el numeral 13.1.2. de esta resolucidn, se despacharon los argumentos
relacionados con la aplicacidon del principio de presuncion de inocenciay la carga de la
prueba, destacando que no conllevan de ninguna manera el archivo de la presente
investigacion administrativa, debido a que, los cargos formulados en su contra se
fundaron en el material probatorio oportuna y legalmente incorporados al sumario, la
investigada ha gozado de los derechos que encierra el debido proceso, entre los cuales,
el de aportar, solicitar y controvertir las pruebas, al tiempo que, ha contado con las
oportunidades procesales para exponer los argumentos tendientes a desvirtuar las
imputaciones realizadas; razén por la cual, tales manifestaciones no tienen facultad de
prosperar.

Sumado a lo anterior, frente al argumento segun el cual no existe evidenciade que la
omision de indicar la fecha de inicio de la promocidn en la pieza publicitaria evaluada
haya generado confusion en los consumidores o haya afectado negativamente sus
derechos, esta Direccién se pronuncido en el numeral 13.1.5. del presente acto
administrativo, aclarando que la norma imputada no exige la prueba extrafiada por el
sujeto pasivo para que se confirme la infraccion, contrario a esto, la omisién de alguno
de los requisitos sefialados en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, supone el
incumplimiento de lo alli dispuesto, lo cual, nada tiene que ver con que tales anuncios
puedan o no causar confusion en los consumidores; de manera que, este argumento
resulta impertinente y no tiene facultad de prosperar.

Ahora bien, en cuanto al supuesto de que tal actuacién no afecté los derechos de los
consumidores, este Despacho se pronunciara —si procede— al momento de revisar los
criterios para la dosificacion de las multas establecidos en el paragrafo 1 del articulo 61
dela Ley 1480de 2011 y, concretamente, frente al criterio de dafo a los consumidores.

También, en el numeral 13.1.5. de esta resolucién se despachd el argumento planteado
por la investigada en torno al historia de los cambios que dijo haber realizado, aclarando
qgue lo dicho®? resulta impertinente frente al reproche efectuado, pues como se indicg,
esta imputacidon se soportd en la informacidén suministrada en las piezas publicitarias
debidamente identificadas y capturadas durante la visita administrativa realizada por
esta Autoridad a su pagina de comercio electrénico y cuentas de redes sociales; de
manera que, los cambios realizados a su sitio web o la informacién suministrada en
anuncios diferentes a los evaluados, son incapaces de alterarlas condiciones de tiempo,
modo y lugar en que se presentaron los hechos reprochados.

Por consiguiente, este Despacho se atiene a lo resuelto en los numerales antes citados
frente a los argumentos referidos y no emitird un nuevo pronunciamiento sobre el
particular, por considerarlo innecesario.

Aclarado lo anterior, resulta necesario precisar que la misma investigada reconoce no
haber indicado la fecha de inicio de la promocion “10% de descuento adicional SOBRE
EL VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocidn vigente hasta
el 30 de marzo de 2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre otras
promociones. Valido en tiendas fisicas, WhatsApp y www.paylesscolombia.co”, en la
pieza publicitaria ilustrada en la imagen No. 8 del presente acto administrativo; con lo
cual este hecho se encuentra probado.
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Ahora bien, sobre el argumento de que el articulo 33 delalLey 1480 de 2011, contempla
una alternativa para cuando no se indica la fecha de inicio de la promocion en la
publicidad utilizada para darla a conocer, este Despacho estima necesario precisar lo
sefialado en la citada norma, cuyo texto se transcribe a continuacién:

“ARTICULO 33. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las
promociones y ofertas obligan a quien las realice y estaran sujetas a las normas
incorporadas en la presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder
a la promocién y oferta, deberan ser informadas al consumidor en la publicidad .

Sin perijuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse
la fecha de iniciacién de la promocidn u oferta, se entenderd que rige a partir
del momento en que fue dada a conocer al publico. La omisién de la fecha hasta
la cual esta vigente o de la condicién de que es valida hasta agotar inventario
determinado, hard que la promocion se entienda valida hasta que se dé a
conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e intensidad con
gue se haya dado a conocer originalmente.” (Subrayas fuera de texto original)

Como se observa, si bien la norma dispone que de no indicarse la fechade inicio de la
promocidon se entendera vigente a partir del momento en que fue dada a conocer,
también sefala que esta alternativa procede sin perjuicio de las sanciones
administrativas a que hayalugar; en otras palabras, el legislador establecid la forma en
que se podria determinar la fecha de inicio de una promocién cuando esta informacion
no se incluye en la publicidad utilizada para darla a conocer, pero aclaré que estono es
obstaculo para que se inicien las investigaciones del caso y se impongan las sanciones
administrativas a que haya lugar; de manera que, no se trata de un permiso para
incumplir la norma, sino de una aclaracién necesaria para los consumidores y para el
ejercicio de las facultades administrativas asignadas a esta Autoridad.

Por consiguiente, el argumento del sujeto pasivo encaminado a exculparse de la omision
en queincurrié acudiendo a lo sefialado en el articulo 33 dela Ley 1480 de 2011, sobre
la forma de establecerla fecha deinicio de una promocién cuando dicha informacion no
se incluye en la publicidad, carece de fundamento legal y no tiene facultad de prosperar,
pues como se indicd, la misma norma sefiala que tal alternativa no impide la imposicion
de las sanciones administrativas a que haya lugar.

Ahora bien, frente al argumento de la investigada relacionado con una supuesta omision
o vacio probatorio que, a su juicio, impidi6é evaluaradecuadamente la publicidad, debido
a que durante la visita administrativa no se hizo clic sobre la pieza publicitaria utilizada
para dar a conocerla promocién “10% de descuento adicional SOBRE EL VALOR TOTAL
DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocion vigente hasta el 30 de marzo de
2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre otras promociones. Valido en
tiendas fisicas, WhatsApp y www.paylesscolombia.co”, con lo cual, se accedia a las
condiciones establecidas para otorgar el beneficio, entre las cuales, la fecha de inicio de
la promocion.

Este Despacho estima necesario aclararque el articulo 33 delalLey 1480 de 2011, exige
que la informacion sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar para acceder a la
promocidon se indiquen en la misma publicidad, no en enlaces separados e
independientes de la pieza.

En linea con lo anterior, el numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia, define el concepto de promociones y ofertas,
como todo anuncio dirigido al publico en el cual se ofrece de forma temporal, la
comercializacién de productos o servicios en condiciones mas favorables a las
habituales, y establece algunos criterios técnicos y juridicos para la aplicacion de los
requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error en el marco de las
promociones y ofertas.

Asi, entre los requisitos establecidos en la precitada norma, se encuentra la informacion
minima que debe suministrarse a los consumidores en el ofrecimiento de promociones
y ofertas, como: el plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de inicioy
término.
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Bajo tales consideraciones, resulta claro que las normas imputadas establecen los
requisitos que deben reunir los anuncios utilizados para dar a conocer promociones y
ofertas, entre los cuales, que las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro
requisito para acceder a tales beneficios deben informarse al consumidor en la misma
pieza publicitaria; de manera que, una interpretacidon como la pretendida por el sujeto
pasivo, desconoceria la finalidad de la norma imputada, que busca garantizar el acceso
del consumidor a la informacién necesaria para la adecuada comprensién del
ofrecimiento sin tener que acudir a espacios distintos o realizar acciones adicionales a
la simple lectura de lo informado en la pieza publicitaria.

Por lo anterior, el hecho de que la investigada haya acudido a espacios distintos a la
misma pieza publicitaria para informar la fecha de inicio de la promocién, de ninguna
manera suple la obligacion consignada tanto en el articulo 33 de la Ley 1480de 2011,
como en el inciso iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
IT de la Circular Unica de esta Superintendencia, pues como se viene indicando, dicha
condicion debia informarse en la misma pieza publicitaria porque asi lo establecen las
disposiciones previamente referidas.

Asi las cosas, resulta claro que la pieza publicitaria ilustrada en la imagen No. 8 de esta
resolucion, carece de informacion sobre las condiciones de tiempo para acceder al
beneficio ofrecido porque no indica la fecha en que iniciaba la promocion, lo cual,
constituye una vulneracién de lo dispuesto en el articulo 33 dela Ley 1480de 2011, en
concordancia con lo ordenado en el inciso iii) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo
Segundo del Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad.

Por otra parte, el sujeto pasivo manifestd que los términos y condiciones de la referida
promocién se habian informado en otras piezas publicitarias, en el sitio web del Grupo
EPM y en otros enlaces, afirmaciones que corren la misma suerte de la estudiada en
precedencia, pues, no prueban que dicha informacién se haya suministrado en la pieza
evaluada y, por tanto, son incapaces de desvirtuar el reproche efectuado.

Sumado a lo anterior, la investigada aport6®3 el documento denominado “Convenio
Payless - Somos (Chec)”, suscrito entre esta y un aliado comercial, en el cual se
consignaban las condiciones del referido acuerdo. De manera que, el documento
referido es incapaz de acreditar que el sujeto pasivo informaba las condiciones de
tiempo para acceder a la promocion, en el mismo anuncio con el que la dio a conocer
y, particularmente en la pieza publicitaria evaluada por esta Autoridad (imagen No. 8),
por tanto, carece de facultad probatorio frente al reproche efectuado en la imputacion
gque nos ocupa.

De igual manera, el sujeto pasivo allegé el documento “Template Somos 03-2022" e
incluyd una imagen de este ultimo en su escrito de descargos®, la cual, se ilustra a
continuacion:

Imagen No. 9. Tomada del escrito de descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de
enero del 2025 - Pagina 7

Se concedera un 10% de descuento adicional sobre el
total de la compra. Aplica sobre el valor total de la
factura incluso en compras de articulos a los cuales se les
haya aplicado promociones u ofertas vigentes. El
descuento aplica para usuarios del programa grupo EPM.
NO es transferible a terceros. NO es acumulable con

10% de descuento adicional en el valor total de la otros codigos, bonos de descuentos o cupones. El

5/03/2022 4/03/2023 compra. beneficio NO sera sustituido por dinero en efectivo, ni

por ningun otro. En caso de retracto, devoluciones,
cambios o garantias se realizara por el valor
efectivamente cancelado. Aplica para compras

realizadas en tiendas fisicas, tienda online

https://www.paylesscolombia.co/ y venta por whastapp

+57 3202117770 en los horarios establecidos para cada

uno de ellos.

Como se observa, la informacidon consignada en el documento referido por la
investigada, la cual seilustra en la imagen antes incorporada, si bien indica la fecha de

8 Radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
8 Idem. Pagina 7.
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inicio y fin de la promocidn, no prueba que dicha condicion se haya informado en la
publicidad utilizada por la investigada para dar a conocer dicho ofrecimiento, con lo
cual, carece de pertinencia frente a los hechos que sustentaron el cargo aqui revisado.

En consecuencia, después de revisar el contenido de las pruebas documentales
aportadas por la investigada con su escrito de descargos, este Despacho concluye que
no acreditan el cumplimiento de la obligacién que tenia de informar las condiciones de
tiempo para acceder al beneficio ofrecido, en todas las piezas publicitarias utilizadas
para dar a conocerla promocion “10% de descuento adicional SOBRE EL VALOR TOTAL
DE LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocion vigente hasta el 30 de marzo de
2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre otras promociones. Valido en
tiendas fisicas, WhatsApp y www.paylesscolombia.co”; de manera que, no desvirtian
la conducta reprochada.

Finalmente, frente al argumento de la investigada, segun el cual, ha garantizado que
los consumidores tuvieran acceso a informacién completa, o que la informacién
completa siempre estuvo disponible para los consumidores, carece de fundamento
porque, contrario a esto, se encuentra probado que la pieza publicitaria ilustrada en la
imagen No. 8 de esta resolucidn, carecia de informacidn sobre las condiciones de tiempo
para acceder al beneficio ofrecido, con lo cual, omitié parte de la informacién ordenada
para este tipo de anuncios.

Por consiguiente, esta Direccion encuentra probado el incumplimiento por parte de la
investigada, de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo ordenado en el inciso iii) del literal @) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del
Titulo II de la CircularUnica expedida por esta Autoridad, debido a que, no informo las
condiciones de tiempo y, particularmente, la fecha exacta de inicio de la promocion
"10% de descuento adicional SOBRE EL VALOR TOTAL DE LA COMPRA exclusivo para
aliados EPM Promocion vigente hasta el 30 de marzo de 2023. Aplica para usarse en
varias ocasiones y sobre otras promociones. Valido en tiendas fisicas, WhatsApp y
www.paylesscolombia.co”, en la publicidad utilizada para anunciarla.

14.3.2. En cuanto la publicidad utilizada para ofrecer la promocion “50% de
descuento 2do articulo”, difundida en la red social Facebook

14.3.2.1. Analisis del material probatorio

14.3.2.1.1. Visita administrativa realizada a la cuenta de Facebook de la investigada

Como parte de la informacién recaudada en la visita administrativa realizada el 3 de
noviembre de 202285, se evidencid que la investigada difundia una pieza publicitaria en
la que ofrecia “Zapatos” con un descuento del 50% en el segundo articulo, como se
ilustra en las siguientes imagenes:

Imagen No. 10. Tomada de la grabaciéon radicada con el No. 22-440615-0, minuto 10:49
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

Colombia/?ref=page_inter e aw O0a&:

@ ) = @ # o 8

© Mensaje Q

Transparencia de la
pagina

*Compra un articulo y llévate el segundo de igual o menor valor
con 50% de descuento del precio marcado por Payless

any
P Payless Shoesource PSS de Colombia

SAS. es responsable de esta pagina

Agrega tu negocio a Facebook

Crear pagina

85 Radicada con el nimero 22-440615-0del 8 de noviembre de 2022. https://www.facebook.com/PaylessColombia.
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Imagen No. 11. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 10:51
(mm:ss), archivo denominado “PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

2 C & facebookcom/PaylessColombia/?ref=page._interna e % O & :
ﬁ Q Buscar en Facebook f—} &g @ % @ " oo s
Q Payless Colombia © WhatsApp ol Me gusta © Mensaje Q

J con 50% de descuento del precio marcado por Payless.

*Valido del 18 al 31 de octubre.

*Oferta valida en todas las tiendas Payless de Colombia

*No aplica para articulos en liquidacion.

*Imagenes para fines ilustrativos. Verificar disponibilidad en tienda.

Tenis Dash cour... Zapatos casual... Botas Pressiee

Transparencia de la Ver todc
pagina

P Payless Shoesource PSS de Colombia
SAS. es responsable de esta pagina.

Agrega tu negocio a Facebook
sboradore:

Crear pagina

Imagen No. 12. Tomada de la grabaciéon radicada con el No. 22-440615-0, minuto 10:53
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

> C & facebookcom/PaylessColombia/?ref=page internal e« 0 &
0 Q Buscar en Facebook o & ® & ® #H oo s

p Payless Colombia 1l Me gusta O Mensaje  Q

Tenis Dash cour... Zapatos casual... Botas Pressiee .

Transparencia de la
pagina

\lﬁn-.u

Ouse

P Payless Shoesource PSS de Colombia l
SAS. es responsable de esta pagina.

Agrega tu negocio a Facebook
Muestra tu trabajo INcios y conéctate

on clientes o colab

Crear pagina

Imagen No. 13. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 10:56
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccién Web.wmv”

O Payless Colombia

31 de octubre a las 10:03 - @
iCompleta el look de tu pequeda!l - Ven a
#Payless y compra los zapatos de los personajes
que més le gustan, para que sus pasos estén

O/ \ Ilenos de estilo.
5 | *Compra un articulo y llévate el segundo de
e igual o menor valor con 50% de descuento del

A,‘ 2do artiCulo y precio marcado por Payless.

*Valido del 18 al 31 de octubre.

*Oferta valida en todas las tiendas Payless de
Colombia.

*No aplica para articulos en liquidacion.
*Imagenes para fines ilustrativos. Verificar
disponibilidad en tienda

#MasE... Ver mas
O 27 N 20

o> Megusta (D Comentar &> Compartir

Mas relevantes w»

) Escibeuncomen. @ © @ @ @

& 10:56) 18:19

Asi, al revisar las imagenes antes incorporadas se observa que la pieza grafica utilizada
por la investigada para dar a conocerla promocion “50% de descuento 2do articulo” se
acompafnaba de un texto que permanecia junto a esta, ya fuera en la parte superior
(imagenes 9 y 10) o a la derecha (imagen 12), con la siguiente informacion:

“iCompleta el look de tu pequefia! Ven a #Payless y compra los zapatos de los
personajes que mas le gustan, para que sus pasos estén llenos de estilo.
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*Compra un articulo y llévate el segundo de igual o menor valor con 50% de
descuento del precio marcado por Payless.

*Valido del 18 al 31 de octubre.

*Oferta valida en todas las tiendas Payless de Colombia.

*No aplica para articulos en liquidacién”

*Imagenes para fines ilustrativos. Verificar disponibilidad en tienda”.

En otras palabras, después de revisar en detalle la visita administrativa realizada a la
cuenta de Facebook de la investigada, se evidencié que el texto antes referido
acompafaba la pieza grafica de manera permanente, pues era Vvisible para los
consumidores al consultarel anuncio en la pantalla principal de la cuenta visitada y se
mantenia en caso de hacer clic sobre la imagen; de manera que, atendiendo a las
particularidades del medio utilizado para difundir la publicidad, para este Despacho es
claro que el anuncio de la promocién “50% de descuento 2do articulo” se componia de
una pieza grafica y un texto que la acompafiaba de manera permanente.

Bajo tales consideraciones, al revisar la informacion suministrada por la investigada en
la publicidad utilizada para dara conocer la promocion *50% de descuento 2do articulo”,
este Despacho advierte que se trataba de la siguiente: i) “Compra un articuloy llévate
el segundo de igual o menor valor con 50% de descuento del precio marcado por
Payless”, ii) validodel 18 al 31 de octubre; iii) oferta valida en todas las tiendas Payless
de Colombia; y iv) no aplica para articulos en liquidacién.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que quien anuncie promociones y ofertas estd obligado
a indicarlas condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder
al beneficio ofrecido, en la misma publicidad, como disponen las normas imputadas; a
partir del estudio detallado del anuncio utilizado por la investigada para ofrecer la
promocion “50% de descuento 2do articulo”, y el medio seleccionado para difundirla,
esto es, la red social Facebook, esta Direccidn concluye que el sujeto pasivo informé las
condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder a la
promocion, en la misma pieza utilizada para darla a conocer.

Por consiguiente, en lo que respecta a la pieza publicitaria utilizada para dar a conocer
la promocion “50% de descuento 2do articulo”, este Despacho no encuentra probada la
vulneracién de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo ordenado en los incisos ii) y iii) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad. Razdn por la cual, este
cargo sera desestimado y archivado.

Con ocasién a lo apenas expuesto, este Despacho no se pronunciara sobre los
argumentos planteados por la investigada en relacion con la publicidad aqui revisada,
pues perdieron el objeto que los motivo.

14.3.3.Sobre la publicidad utilizada para dar a conocerla promocion “25% EN
EL TOTAL DE LA COMPRA *No acumulable en la promocion actual”, difundida
en la red social Facebook

14.3.3.1. Analisis del material probatorio

14.3.3.1.1. Visita administrativa realizada a la cuenta de Facebook de la investigada

Después de revisar la informacion recaudada en la visita administrativa realizada el 3
de noviembre de 202285, se evidencid que la investigada tenia publicado un anuncio en
su cuenta de Facebook, con el cual ofrecia la promocion “25% EN EL TOTAL DE LA
COMPRA *No acumulable en la promocion actual”, como se ilustra en las siguientes
imagenes:

86 Ibidem
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Imagen No. 14. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 11:10
(mm:ss), archivo denominado “PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”
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Imagen No. 15. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 11:18
Smm:ss), archivo denominado “PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”
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Imagen No. 16. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 11:20
mm:ss), archivo denominado “PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”
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Asi, al revisar las imagenes antes incorporadas se observa que la pieza grafica utilizada
por la investigada para dar a conocer la promocion “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA
*No acumulable en la promocion actual”, se acompafaba de un texto que permanecia
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junto a esta, ya fuera en la parte superior (imagen 13) o a la derecha (imagen 15), con
la siguiente informacion:

“Encuentra ONLINE la mejor seleccién en botas #DexflexComfort. Usalas en
cualquier ocasién para lucir increible a donde vayas.

Compra ONLINE en wwwpaylesscolombia.co

*Obtén 25% de descuento en el total de la compra.

*Valido del 19 al 31 de oct.

*Oferta valida solo por compras en WhatsApp y sitio web.

*No acumulable con la promocién actual.

*Valido hasta agotar existencia o disponibilidad de los articulos segun canal de
venta”.

En otras palabras, después de revisar en detalle la visita administrativa realizada a la
cuenta de Facebook de la investigada, se evidencié que el texto antes referido
acompafaba la pieza grafica de manera permanente, pues era visible para los
consumidores al consultarel anuncio en la pantalla principal de la cuenta visitaday se
mantenia en caso de hacer clic sobre la imagen; de manera que, atendiendo a las
particularidades del medio utilizado para difundir la publicidad, para este Despacho es
claro que el anuncio de la promocion “*25% EN ELTOTAL DE LA COMPRA *No acumulable
en la promocién actual”, se componia de una pieza grafica y un texto que la
acompafaba de manera permanente.

Bajo tales consideraciones, al revisar la informacidon suministrada por la investigada en
la publicidad utilizada para dar a conocer la promocion “25% EN EL TOTAL DE LA
COMPRA *No acumulable en la promocién actual”, este Despacho advierte que se
trataba de la siguiente: i) “"Compra ONLINE en wwwpaylesscolombia.co Obtén 25% de
descuento en el total de la compra”, ii) valido del 19 al 31 de oct; iii) oferta valida solo
por compras en WhatsApp y sitio web; iv) no acumulable con la promocién actual; y
vii) valido hasta agotar existencia o disponibilidad de los articulos segun canal de venta.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que quien anuncie promociones y ofertas esta obligado
a indicarlas condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder
al beneficio ofrecido, en la misma publicidad; sumado a lo cual, en caso de que la
entrega del producto se condicione a la disponibilidad de inventarios o existencias,
deberd indicarse el nimero de productos, servicios e incentivos disponibles.

A partir del estudio detallado del anuncio utilizado por la investigada para ofrecer la
promocion “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No acumulable en la promocién actual”,
y el medio seleccionado para difundirla, esta Direccién concluye que el sujeto pasivo
informd la vigencia de la promocion, indicando fecha exacta de iniciacion y terminacion,
pero no indico el nimero de unidades disponibles, como lo requiere el literal c) del
numeral del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de
esta Superintendencia.

Asi las cosas, después de revisar la pieza publicitaria utilizada para ofrecerla promocién
“25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No acumulable en la promocion actual”, esta
Direccidén encuentra probado que la investigada vulnerd lo dispuesto en el articulo 33
de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el literal c) del numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo IT de la Circular Unica de esta Superintendencia.

14.3.3.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronuncio la investigada en sus escritos de defensa®” y manifestd que,
las normas imputadas exigen la indicacién de los términos y condiciones para acceder
a las promociones y ofertas, de manera clara, suficiente y accesible al consumidor, pero
en su criterio “no obliga a que la totalidad de las condiciones se incluya literalmente
dentro de cada pieza publicitaria”®®, y que de ser asi se desvirtuaria el objetivo de la
norma, se perderia el sentido de la comunicacion comercial efectivay se podria afectar

87 Descargos radicados con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Alegatos de conclusion radicados con el
numero 22-440615-19 del 15 de abril del 2025.
88 Radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pagina 9.
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el derecho de los consumidores a recibir informacion clara y comprensible, debido a un
exceso de informacion en un espacio limitado que el consumidor no podria procesar.

En la misma linea, senald que incluir los términos y condiciones de manera separada
protege mas al consumidor, pues a su juicio, hace que la informacién sea visible, clara
y comprensible en beneficio de este Ultimo. Sumado a lo anterior, indicé que las piezas
publicitarias estan disefadas para captar la atenciéon del consumidor, comunicar
elementos esenciales de una promocién e invitarlo a explorar mas informacion.

De igual manera, manifestd que la expresién “la totalidad de las condiciones aplicables
debe predicarse de cada pieza publicitaria y no de un conjunto de éstas”, y que la
informaciéon esencial de la promocion anunciada se comunico en la pieza publicitaria
“principal”, mientras que los términos y condiciones “adicionales” fueron incluidos en
comentarios oficiales asociados a las publicaciones ya que emplear comentarios
adicionales para incluir detalles relevantes de promociones es una practica habitual en
plataformas digitales.

Por lo expuesto, la investigada afirma que mientras los consumidores interactiian con
la publicaciéon de manera eficiente tienen acceso a toda la informacién necesaria para
comprender la oferta y con esto se cumple lo dispuesto en las nhormas que regulan la
materia; sumado a lo cual, demuestra la buena fe, la transparenciay el compromiso
gue tiene con la proteccién de los derechos de los consumidores y con la normativa
vigente.

Asimismo, manifestd que los comentarios estaban disponibles en la misma plataforma
en la que se publicd la promocion sin exigir un ejercicio adicional para el consumidoro
requerir busquedas adicionales, y complementan la pieza “principal”, lo que evidencia
su voluntad de garantizar el acceso a la informacién, de manera facil y oportuna
cumpliendo con principios de claridad y suficiencia, sin intencion de ocultar datos
relevantes.

En este punto, la investigada refirid que no existe evidencia de que los consumidores
hayan sido inducidos a error o sufrido perjuicios econdmicos por esta practica, y
concluyd que actud en cumplimiento de la normativa vigente; también sefialé su firme
compromiso con el desarrollo en el comercio electrénico del pais y su disposicién para
acoger recomendaciones con el fin de optimizar sus politicas y practicas comerciales y,
colaborar con esta Autoridad en la mejora de aspectos que contribuyan a reforzar la
proteccion de los derechos de los consumidores.

Con ocasién a los argumentos planteados por la investigada, este Despacho estima
pertinente sefialar que, aquellos relacionados con la buena fe y transparencia que dice
haber mantenido, fueron despachados en el numeral 13.1.1. del presente acto
administrativo, aclarando que en este tipo de actuaciones no se analiza la actuacién
dolosa, negligente o incluso diligente del administrado, o la involuntariedad en el
despliegue de la conducta; sino la infraccién misma, es decir, la transgresion del
principio de legalidad ode la horma; de manera que, resulta innecesario emitir un nuevo
pronunciamiento sobre el particular.

De igual manera, frente a lo manifestado sobre la ausencia de evidencia para probar
que los consumidores fueron inducidos al error o sufrieron perjuicios econdmicos por la
omision de informacién en la publicidad evaluada, esta Direccién se pronuncio en el
numeral 13.1.5. del presente acto administrativo, aclarando que la norma imputada no
exige la prueba extranada por el sujeto pasivo para que se confirme la infraccion,
contrario a esto, la omisién de alguno de los requisitos sefialadosen el articulo 33 de la
Ley 1480de 2011,y en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
IT de la Circular Unica de esta Superintendencia, supone el incumplimiento de lo alli
dispuesto, lo cual, nada tiene que ver con que tales anuncios puedan o no causar
confusidon en los consumidores, o les causen perjuicios econdmicos; de manera que,
este argumento resulta impertinente y no tiene facultad de prosperar.

Dicho esto, y teniendo en cuenta que concluida la evaluacién del anuncio utilizado por
la investigada para dar a conocerla promocién “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocidn actual”, se indicé que, el texto del cual se acompanaba la
pieza grafica se mantenia junto a esta durante toda la consulta, pues era visible para
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los consumidores en la pantalla principal de la cuenta visitaday permanecia en caso de
hacer clic sobre la imagen y, por tanto, para este Despacho resultd claro que la
publicidad de la promocién “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No acumulable en la
promocion actual”, se componia de una pieza graficay un texto que la acompafiaba de
manera permanente. El estudio de los argumentos planteados se hara partiendo de lo
sefalado sobre el contenido de la publicidad.

Sobre el particular, esta Direccion encuentra pertinente aclarar que, en este caso el
texto que acompafa la pieza grafica se entiende como parte de la publicidad porque
acompafa el anuncio de manera permanente; en otras palabras, el consumidor no debe
realizar acciones adicionales o ingresar a enlaces externos para conocer las condiciones
de la promocién, pues la simple consulta de la publicidad le permite acceder a la
informacion sobre la vigencia y otros aspectos para acceder al beneficio ofrecido.

Por consiguiente, contrario a lo sefialado por la investigada, lo dispuesto en el articulo
33 dela Ley 1480de 2011, es quelas condiciones de tiempo, modo, lugary cualquier
otro requisito para acceder a las promociones anunciadas, deben informarse en la
misma publicidad utilizada para darlas a conocer, lo cual, no desconoce los derechos
guetienen los consumidores y mas bien garantiza que accedan a informacién completa,
veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea, sin tener
que acudir a espacios distintos al mismo anuncio. De manera que, corresponde al
productor o proveedor (anunciante) ajustar su publicidad a los mandatos legales que
regulan la materia y la presunta dificultad aludida no constituye una causal eximente
de responsabilidad ni habilita al sujeto pasivo para desconocer normas de obligatorio
cumplimiento.

Al respecto, este Despacho aclara que lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de
2011y en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia, no requiere un estudio de los requisitos de
claridad, comprensién, suficiencia y accesibilidad de la informacién, pues tales
disposiciones exigen que: “[L]as condiciones de tiempo, modo, lugary cualquier otro
requisito para acceder a la promocién y oferta, deberan ser informadas al consumidor
en la publicidad.”; y “"[E]n los casos en que la entrega del producto, servicio o incentivo
se condicione a la disponibilidad de inventarios o existencias, ademas de la indicacién
de la fecha de vigencia exigida en el mencionado articulo 33 deberd indicarse el nimero
de productos, servicios e incentivos disponibles”, respectivamente. (subrayas fuera de
texto original)

Por consiguiente, los argumentos planteados por la investigada en torno a los requisitos
de claridad, comprension, suficiencia y accesibilidad de la informacion resultan
improcedentes frente a lo reprochadoy son incapaces de librarla del presente juicio de
responsabilidad.

Deigual manera, respecto al argumento segun el cual las condiciones de tiempo, modo,
lugary cualquier otro requisito para acceder a las promociones no deben indicarse en
la misma publicidad utilizada para dar a conocer el incentivo, e incluir estos datos en
un espacio separado a la publicidad protege mas efectivamente a los consumidores,
carecen de fundamento legal porque desconocen lo dispuesto en el articulo 33 dela Ley
1480 de 2011, y no tienen facultad de prosperar.

Ahora bien, sobre el supuesto de que en plataformas digitales es habitual emplear
comentarios o secciones adicionales para incluir detalles relevantes de promociones, y
esto asegura que los consumidores tengan acceso directo a la informacién mientras
interactian con la publicacion. Este Despacho reitera que, siempre y cuando el texto
gue acompafia la pieza grafica se mantenga durante toda la consulta de esta ultima, se
entiende como parte de la publicidad; sin embargo, mas allda de lo que sea o no una
practica habitual de la industria, la investigada esta obligada a cumplir las normas que
regulan su actividad econdmica en el territorio nacional.

En linea con lo expuesto, la afirmacion de la investigada segun la cual “[L]as piezas
publicitarias estan disenadas para captar la atencion del consumidor, comunicar los
elementos esenciales de una oferta e invitarlo a explorar mas informacién cuando sea
necesario”, desconoce lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, pues como
se viene explicando, lo sefialado en tal mandato es que “[L]as condiciones de tiempo,
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modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder a la promocion y oferta, deberan
ser informadas al consumidor en la publicidad”; con lo cual, este argumento resulta
infundado y no tiene facultad de prosperar.

Aclarado lo anterior, para este Despacho es evidente que la publicidad utilizada por la
investigada para dar a conocer la promocion “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocidén actual”, incluia la siguiente informacion sobre el incentivo
anunciado: i) “Compra ONLINE en wwwpaylesscolombia.co Obtén 25% de descuento
en el total de la compra”, ii) valido del 19 al 31 de oct; iii) oferta valida solo por
compras en WhatsApp y sitio web; iv) no acumulable con la promocidn actual; y vii)
valido hasta agotar existencia o disponibilidad de los articulos segun canal de venta.

Sin embargo, pese a que una de las condiciones establecidas por el sujeto pasivo para
entregar el beneficio, estaba directamente relacionada con la disponibilidad de
inventarios o existencias, y correspondia a la investigada indicar el nUmero de unidades
disponibles para atender la promocidn, de acuerdo con el canal de venta utilizado; al
revisar la publicidad objeto de reproche, este Despacho evidencia que el requisito antes
citado no se cumplio.

Por consiguiente, después de revisar el contenido completo de la publicidad utilizada
por la investigada para ofrecer la promocién “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No
acumulable en la promocion actual”, difundida en la red social Facebook el 3 de
noviembre de 2022, este Despacho encuentra probado el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 33 de la ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en
el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo IT de la Circular Unica
de esta Superintendencia, porque no se indicd —en la misma publicidad— el nimero de
unidades disponibles para atender el ofrecimiento pese a indicar que el beneficio
anunciado estaba condicionado a la disponibilidad de inventarios o existencias.

14.3.4. Conclusiones frente a la imputacion N° 3:

Después de revisar, tanto los cargos formulados en la imputaciéon que nos ocupa, como
el material probatorio incorporado al expediente y los argumentos expuestos por el
sujeto pasivo, esta Direccidén concluye que:

1. Respecto del incentivo™10% de descuento adicional SOBRE EL VALOR TOTAL DE
LA COMPRA exclusivo para aliados EPM Promocion vigente hasta el 30 de marzo
de 2023. Aplica para usarse en varias ocasiones y sobre otras promociones.
Valido en tiendas fisicas, WhatsApp y www.paylesscolombia.co”, se encuentra
probado el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia con lo ordenado en el inciso iii) del literal a) numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica expedida por esta
Autoridad.

2. En cuanto la publicidad utilizada para ofrecer la promocién “50% de descuento
2do articulo”, este Despacho no encontrd probada la vulneracion del articulo 33
dela Ley 1480de 2011, en concordancia con lo ordenado en los incisos ii) vy iii)
del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo IT de la Circular
Unica expedida por esta Autoridad, reproche que sera desestimado.

3. Sobre la promocién “25% EN EL TOTAL DE LA COMPRA *No acumulable en la
promocion actual”, se encuentra probado el incumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el literal
c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de
esta Superintendencia, solamente respecto al nimero de unidades disponibles
para atender el ofrecimiento pese a indicar que el beneficio anunciado estaba
condicionado a la disponibilidad de inventarios o existencias.

Sin embargo, frente a este Ultimo cargo no se encontré probado el
incumplimiento de lo sefialado en los incisos ii) y iii) del literal a) del numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica expedida por esta
Autoridad
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Por lo anterior, esta Direccidn procedera aimponer la sancién administrativa a que haya
lugar, por las infraccionesque resultaron probadas, de conformidad conlo sefialado en
el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

14.4. Frente a la presunta infraccion de lo dispuesto en el articulo42 de la Ley
1480de 2011, en concordancia con lo sefialado en el numeral 9 del articulo 43
de la misma Ley —Imputacion N° 4—

En este cargo, la Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor le imputé
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta
habria vulnerado lo dispuesto en el articulo 42 dela Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo senalado en el numeral 9 del articulo 43 de la misma ley, debido a que, al parecer,
establecid disposiciones que podrian constituir cldusulas abusivas por generar un
desequilibrio injustificado en perjuicio de los consumidores.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputacién frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable establecer si se vulnerd
o no la mencionada normatividad.

Asi las cosas, el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, establece que son clausulas
abusivas aquellas con las cuales se produce un desequilibrio injustificado en perjuicio
de los consumidores y las que, en las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o
lugar en que estos ultimos pueden ejercer sus derechos; sumado a lo cual, aclara que
los productores y proveedores no podran incluir cldusulas abusivas en los contratos
celebrados con los consumidores y en caso de incluirlas seran ineficaces de pleno
derecho.

Por su parte, el articulo 43 del mismo cuerpo normativo sefiala que seran ineficaces de
pleno derecho, entre otras, aquellas disposiciones que presuman cualquier
manifestacion de voluntad del consumidor, cuando de esta se deriven erogaciones u
obligaciones a su cargo, pues, dichas clausulas entrafian de suyo un desequilibrio
juridico, injusto e injustificado, poniendo a los consumidores en una situacién de
desigualdad e inferioridad mayor a aquella prevista y permitida por el legislador.

Sobre las clausulas abusivas, se pronuncié la Corte Suprema de Justicia,
reconociéndolas como aquellas que “favorecen excesiva o desproporcionadamente la
posicion contractual del predisponente y perjudican inequitativa y danosamente al
adherente”® y cuyas caracteristicas son: a) que su negociacién no haya sido individual;
b) que lesionen los requerimientos emergentes de la buena fe negocial; y ¢) que
generen un desequilibrio significativo de cara a los derechos y las obligaciones que
contraen las partes.

En la misma linea, el profesor Ernesto Rengifo, considera como clausula abusiva la que:
“(...) en contra de las exigencias de la buena fe, causa en detrimento del consumidoro
del adherente un desequilibrio importante e injustificado de las obligaciones
contractuales, y que puede tener o no el caracter de condicién general puesto que
también puede darse en contratos particulares cuando no existe negociacién individual
de sus clausulas, esto es, en contratos de adhesién particulares. El concepto de clausula
contractual abusiva tiene, prima facie, su ambito propio en relacion con consumidores
y puede darse siempre que no haya existido negociacion individual, es decir, tanto en
condiciones generales como en clausulas predispuestas para un contrato particular al
que el consumidor se limita al adherirse (...)"°°.

Bajo tales consideraciones, esta Direccion fundamentd el cargo que nos ocupa, en la
visita administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/, a partir de la cual advirtid6 que, al parecer, la
investigada incluia en la “politica de garantia” dispuesta en dicho comercio electrdnico,
condiciones que presumian el consentimiento o manifestacion de voluntad del
consumidor y de estas derivaban obligaciones a su cargo, particularmente, la de

8 CORTE SUPREMA DE JUSTICIA. Sala de Casacion Civil. Sentencia del 2 de febrero de 2001. Expediente No. 5670. MP:
Carlos Ignacio Jaramillo.

% RENGIFO GARCIA, Ernesto. Del abusodel derechoal abusode la posicion dominante. Reimpr. De la 22 edicion. Bogota.
Universidad Externado de Colombia. 2009.
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presentar el recibo de venta original o una copia de su confirmacién de correo
electronico para tramitar la garantia legal de algun producto adquirido al sujeto pasivo.

Dicho lo anterior, este Despacho abordara el estudio de fondo del cargo que nos ocupa,
partiendo por la valoracién del material probatorio que sustenté el reproche, y siguiendo
con la revision de los argumentos planteados por el sujeto pasivo, para adoptar la
decisidon que en derecho corresponda.

14.4.1. Analisis del material probatorio

14.4.1.1. Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada®:

A partir del material probatorio recaudado en la visita administrativa realizada el 3 de
noviembre de 2022, a la pagina web https://www.paylesscolombia.co/cb/, se evidencio
gue, una delas clausulas dispuesta por la investigada en el enlace “Politica de Cambios
y Garantia” y, particularmente, en el titulo “Politica de garantia” indicaba que para
tramitar una solicitud de garantia legal el consumidor debia presentar el recibo de venta
original o una copia de su confirmacion de correo electrénico, como se observa en la
imagen N° 4 del presente acto administrativo, cuyo texto se reproduce a continuacion:

“Politica de garantia

Si el articulo tiene un defecto de fabrica, usted puede regresar e intercambiar
dicha mercancia en cualquier tienda de Payless ShoeSource o a través de correo
en el transcurso de 60 dias calendario (lunes a viernes cuentan como dias
habiles). Usted también puede devolver e intercambiar la mercancia a nuestro
centro de distribucién para recibir crédito de mercancia para uso en el sitio web
con vigencia de 1 afo. Para utilizar esta opcidén comuniquese con servicio al
cliente por teléfono 57 3104761511 o por correo electrdnico:
servicioalclientecolombia@ payless.com Nuestros articulos cuentan con las
siguientes garantias 60 dias calendario para calzado, 30 dias calendario para
accesorios y 15 dias calendario para carteras.

Para aplicar la politica de garantia en cualquier tienda de Payless ShoeSource,
usted deberd presentar en la tienda:

1. El articulo dafiado deberd ser devuelto y estar dentro de las garantias 60
dias calendario para calzado, 30 dias calendario para accesorios y 15 dias
calendario para carteras.

2. El recibo de venta original o una copia de su confirmacién de correo
3. Un documento de identificacién personal o la tarjeta de crédito utilizada para
la compra original.

Payless ShoeSource puede remplazar o reparar el articulo, el cual ha
desarrollado una falla, durante el periodo de garantia como consecuencia de un
defecto de disefio o fabricacién. El administrador de tienda evaluara el articulo
y decidird si califica para un debido a un defecto de fabrica.

El nuevo articulo intercambiado tiene una garantia 60 dias calendario para
calzado, 30 dias calendario para accesorios y 15 dias calendario para carteras.

de 30 dias habiles, iniciando a partir de la fecha de sustitucién y sera aplicable
para la misma garantia. En caso el nuevo articulo intercambiado presente dafios
ocultos o existentes, nuestro administrador de tienda evaluard el articulo y
decidira si califica para un reembolso, usando la cantidad de dinero abonado "92.
(Subrayas fuera de texto original)

Dicho esto, al revisar lo establecido en el articulo 42 y en el numeral 9 del articulo 43
de la Ley 1480 de 2011, se evidencia que tales normas disponen:

“ARTICULO 42. CONCEPTO Y PROHIBICION. Son clausulas abusivas
aquellas que producen un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor
y las que, en las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en que

%1 Radicada con el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022
%2 Tomado de la grabacién radicada con el No. 22-440615-0, minuto 3:13 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS -
Inspecciéon Web.wmv” Imagen N° 2
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el consumidor puede ejercer sus derechos. Para establecer la naturaleza y
magnitud del desequilibrio, seran relevantes todas las condiciones particulares
de la transaccion particular que se analiza.

Los productores y proveedores no podran incluir clausulas abusivas en los
contratos celebrados con los consumidores, En caso de ser incluidas seran
ineficaces de pleno derecho.

ARTICULO 43. CLAUSULAS ABUSIVAS INEFICACES DE PLENO
DERECHO. Son ineficaces de pleno derecho las clausulas que:

(.)

9. Presuman cualgquier manifestacién de voluntad del consumidor, cuando de
esta se deriven erogaciones u obligaciones a su cargo; (...)". (Subrayas fuera
de texto original)

Bajo tales consideraciones, evidenciando que en el titulo “Politica de garantia”, que
hacia parte del enlace “Politica de Cambios y Garantia” alojado en el sitio web
https://www.paylesscolombia.co/cb/, la investigada dispuso entre las condiciones para
aplicar dicha politica en cualquier tienda de Payless ShoeSource, que el consumidor
debia presentar “el recibo de venta original o una copia de su confirmacion de correo
electronico”, dicha estipulacion podria generar un desequilibrio injustificado en perjuicio
del consumidor por presumir una manifestacién de su voluntad, de la cual se
desprenden obligaciones a su cargo.

Lo anterior toda vez que, los consumidores que compraban productos a la investigada
se obligaban a presentar el recibo de venta original o copia del correo electrénico de
confirmacion de la transaccion para tramitar solicitudes de garantia, pese a que tal
requisito esta prohibido y no hace parte de los sefalados en la norma que regula las
solicitudes de este tipo; lo cual, implica un desequilibrio injustificado en perjuicio de los
usuarios, pues impone condiciones no establecidas en las normas que regulan la materia
que podrian impedir el acceso de estos a la garantia legal y librar a la investigada de
responder por la calidad, idoneidad o seguridad de los productos puestos en el mercado.

Asi las cosas, para este Despacho resulta claro que la clausula previamente referida
presume una manifestacion de voluntad del consumidor, traducida en que, si necesita
tramitar la garantia legal de un producto adquirido al sujeto pasivo se compromete a
presentar el recibo de compra original o copia del correo electrénico de confirmacion;
manifestacion de la cual se desprende una obligacién a su cargo, consistente en
conservar el recibo de compra original o el correo electrénico de confirmacion de los
bienes comprados a la investigada para contar con ellos en caso de que tales productos
presenten fallas de calidad, idoneidad o seguridad.

Por consiguiente, este Despacho encuentra probado que la condicidn de presentar el
recibo de venta original o copia del correo electronico de confirmacion para tramitar
solicitudes de garantia, dispuesta en el titulo “Politica de garantia”, que hace parte del
enlace “Politica de Cambios y Garantia” alojado en el sitio web de la investigada, implica
un desconocimiento de lo dispuesto en el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, por la
inclusidon de una cldusula abusiva en los términos del numeral 9 del articulo 43 del
mismo cuerpo normativo.

No obstante, en aras de garantizar el derecho a la defensa que le asiste al sujeto pasivo,
se estudiaran los argumentos planteados en sus escritos de descargos y alegatos de
conclusion, antes de adoptar la decision definitiva.

14.4.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronuncié la investigada en sus escritos de defensa®? sefalando que, la
interpretacion realizada por esta Autoridad no refleja el espiritu de su politica, pues
esta “no condiciona ni limita el derecho de garantia exclusivamente a la presentacion
del recibo original o una copia del correo electrénico”?4, y afirma que la redaccién dela
condicién cuestionada no suponia la improcedencia del tramite de garantia para los

93 Escrito de Descargosradicado con el nimero22-440615-7 del 13 de enero del2025 y Alegatos de conclusionradicados
con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.
94 Escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 12
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casos en que el consumidorno presentara uno de los documentos sefalados, contrario
a ello afirma que tales documentos eran medios preferenciales para agilizar la validacién
de la transaccién, pero no son los Unicos.

Igualmente, manifestd que su politica de garantia actualizada permite al consumidor
solicitar la efectividad de la garantia sin generar desequilibrio injustificado pues incluye
alternativas a la presentacién del recibo de venta original o una copia de su confirmacion
de correo electrénico, entre las que menciond: pantallazos, datos especificos o cualquier
informacidon que permita realizar una verificacion en sus sistemas internos con el objeto
de confirmar la relacién de consumo, y esto evidencia que no imponia una carga
excesiva ni presumia la voluntad del consumidor.

De otro lado, el sujeto pasivo adujo una falta de evidencia para soportar que la
presentacion del recibo de venta original o una copia de su confirmacion de correo
electronico, haya sido una condicion excluyente para el tramite de la garantia legal, o
gue se haya impedido la presentacion de una solicitud en este sentido por la ausencia
de tales documentos e indicd que su politica de garantia establece multiples
mecanismos alternativos que permiten validar la compra acorde con las disposiciones
legales para garantizar que el consumidor acceda a sus derechosincluso sin las referidas
constancias.

Con fundamento en lo anterior, considera que no impone una cargaexcesivani presume
la voluntad del consumidor, facilita el ejercicio de los derechos del consumidor de
manera eficiente y justa, ademds de alinear su politica con los principios de
trasparencia, claridad y buena fe. También, el sujeto pasivo indicé que datos como la
identificacion del producto, la fecha de compra y la descripcion del defecto, son
necesarios para tramitar la garantia y no generan un desequilibrio en perjuicio del
consumidor.

Sumado a lo anterior, manifestd6 que el término “debe” lo utiliza para resaltar la
importancia de presentarinformacion que le permita identificar la relacién de consumo,
lo cual considera acorde con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.32.2.1. del Decreto 1074
de 2015, que obliga al consumidor a suministrar datos como la fecha de compra para
tramitar la garantia.

En este punto, solicitd que se desestime el cargo objeto de revisidon porque su politica
de garantia no incluia cldusulas abusivas ni generaba un desequilibrio injustificado en
perjuicio del consumidor, la redaccién se encuentra acorde con la normativa vigente,
proporciona alternativas y respeta los derechos de los consumidores, y no limita,
obstaculiza o condiciona “el acceso al derecho de garantia en ausencia de un recibo o
correo electréonico”.

Sobre el particular, resulta oportuno sefialar que, frente al argumento de la investigada
en torno a que actuo de acuerdo con los principios de transparencia y buena fe, este
Despacho se pronuncid en el numeral 13.1.1. del presente acto administrativo y aclard
gue en esta clase de investigaciones no se analiza la actuacién dolosa, negligente o
incluso diligente del administrado, o la involuntariedad en el despliegue de la conducta
sino la infraccion misma, es decir, la transgresion del principio de legalidad o de la
norma; y que la aplicacién del principio de buena fe no conlleva —de ningiin modo—
que su empleo pueda reemplazar el contenido del derecho aplicable.

Por lo anterior, este Despacho estima innecesario emitir un nuevo pronunciamiento
sobre el particular y se atiene a lo resuelto en el numeral previamente referido.

Bajo tales consideraciones, esta Direccidn se pronunciara sobre los demas argumentos
planteados por la investigada en el siguiente orden: i) frente a la interpretacion
realizada por esta Autoridad del texto contenido en el titulo “politica de garantia”; ii)
sobre la falta de evidencia de que la presentacion del recibo de venta original o una
copia de su confirmacion de correo electrénico sea una condicion excluyente o que
impida el tramite de las solicitudes de garantia legal, y iii) en cuantoa que su politica
se encuentra alineada con la normativa vigente, respetando los derechos del

% Pag. 14
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consumidor y proporcionando alternativas razonables para el tramite de la garantia
legal.

14.4.2.1. Frente a la interpretacion realizada por esta Autoridad del texto
contenido en el titulo “"Politica de garantia”

Al respecto, la investigada sefial6é que la interpretacion realizada por esta Autoridad de
los requisitos establecidos en su “Politica de garantia” para el tramite de las solicitudes
presentadas en este sentido, no refleja correctamente el contenido ni el espiritu de su
politica®®.

Sobre el particular, este Despacho reitera lo sefialado en el numeral 14.2.2.2. del
presente acto administrativo, sobre el alcance de la palabra “deber” que implica: estar
obligado a algo, tener obligacion de corresponder a alguien o cumplir obligaciones, y el
significado de la palabra “obligacién” que supone imponer, exigir o sujetar a alguien a
hacer o no hacer algo. De manera que, lo comunicado por la investigada en el texto
transcrito lineas atras, era que para presentar solicitudes de garantia el consumidor
tenia la obligacion de presentar el recibo de venta original o una copia de su
confirmacidn de correo electrdnico.

Asi las cosas, contrario a lo sefalado por la investigada, lo instruido a los consumidores
a través dela frase: “usted debera presentaren la tienda (...) el recibo de venta original
o copia de su confirmacién de correo electrénico.”, no daba a entenderque la entrega
de alguno de tales documentos era opcional, mas bien, indicaba que esta era una
condicidn o exigencia sin la cual no se podria adelantar el tramite de garantia legal.

En linea con lo anterior, al revisar el texto completo de la “Politica de garantia” que la
investigada tenia vigente para el 3 de noviembre de 2022, esta Direccidon no encontrd
mencidn alguna sobre las alternativas que dice haber ofrecido a los consumidores, en
caso de no contar con el recibo de venta original o la copia del correo electrénico de
confirmacion.

Dicho de otra forma, tal como estaba dispuesta la informacién contenida en la “Politica
de garantia”de la investigada para la fecha en que se adelanté la visita administrativa
a su pagina web, resulta claro que si un consumidor adquiria productos con el sujeto
pasivo y necesitaba elevar una solicitud de garantia, estaba obligado a presentar el
recibo de venta original o copia de su confirmacién de correo electronico; pues, ademas
de que el sujeto pasivo no indicaba que tales documentos eran necesarios para
confirmar la fecha de compra y, por tanto, dicha informaciéon era ajena a los
consumidores, tampoco establecia alternativas para suplir la falta de alguno de estos
documentos.

Por consiguiente, para esta Direccion es evidente que la Unica interpretacion posible de
la clausula dispuesta por la investigada en la “Politica de garantia” publicada en su
pagina web el 3 de noviembre de 2022, es la que deriva del significado natural de las
palabras consignadas en dicha estipulacién; es decir, que si un consumidor necesitaba
tramitar una solicitud de garantia legal ante el sujeto pasivo, tenia que: i) devolver el
producto en la tienda, dentro de los 60 dias calendario para calzado, 30 dias calendario
para accesorios y 15 dias calendario para carteras; ii) presentar en la tienda el recibo
de venta original o una copia de su confirmacién de correo electrdnico; vy iii) presentar
en la tienda un documento de identificacion personal o la tarjeta de crédito utilizada
para la compra original.

Bajo tales consideraciones, no es cierto que esta Autoridad haya realizado una
interpretacidon que no refleja correctamente el contenido ni el espiritu de los requisitos
establecidos en la “Politica de garantia” que la investigada tenia dispuestos al momento
de la visita administrativa y, por tanto, este argumento carece de fundamentoy no
tiene facultad de prosperar.

14.4.2.2.Sobre la falta de evidencia de que la presentacion del recibo de venta
original o una copia de su confirmacion de correo electronico sea una condicion
excluyente o que impida el tramite de las solicitudes de garantia legal

% Radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 12
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Al respecto, el sujeto pasivo manifestd en su escrito de descargos®” que “no condiciona
ni limita el derecho de garantia exclusivamente a la presentacién del recibo original o
una copia del correo electrénico. Por el contrario, establece que estos documentos son
medios preferenciales para agilizar la validacion dela transaccion, pero no son los Unicos
aceptados”.

De igual manera sefialé que una clausula abusiva requiere la demostracion de que
genera un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y limita o afecta de
manera irrazonable el tiempo, modo o lugar en que el consumidor puede ejercer sus
derechos; y en su criterio, no existe evidencia de que la presentacién del recibo de
venta original o del correo electrénico sea una condicion excluyenteo por la cual se
niegue el derecho de garantia, ni de que se haya obstaculizado el ejercicio del derecho
en ausencia de estos documentos.

En atencidn a lo sefalado por el sujeto pasivo, este Despacho estima necesario precisar
que, la palabra “clausula” esta definida en el Diccionario de la Real Academia espafiola
como: “[Cladaunadelasdisposiciones de un contrato, tratado, testamento o cualquier
otro documento analogo, publico o privado”?8. Bajo esta dptica, el articulo 42 de la Ley
1480 de 2011, define las clausulas abusivas como aquellas que producen un
desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y las que, en las mismas
condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en que el consumidor puede ejercer sus
derechos.

Asi las cosas, la norma en cita no exige que se pruebe el desequilibrio generado por
una clausula abusiva a un consumidoren particular, o que lo sefialado en la clausula se
haya hecho exigible, mas bien, la sola inclusién de condiciones que generan un
desequilibrio injustificado o afectan la forma en que el consumidor puede ejercer sus
derechos, ya constituye una clausula abusiva.

Por consiguiente, si el argumento planteado por la investigada es que este Despacho
debia probar que exigio los requisitos establecidos en la “Politica de garantia” que tenia
publicada al momento de la visita, a los consumidores que presentaron solicitudes en
este sentido; o evidencia de que se hubiera negado el tramite de la garantia por la no
presentacion del recibo de venta original o el correo electrénico de confirmacion; tal
planteamiento carece de fundamento legal, pues, como se expuso, las normas
imputadas no requieren evidencia como la extrafnada por el sujeto pasivo para que se
confirme la infraccién a lo alli dispuesto.

Dicho esto, se reitera que, después de revisar el contenido completo de la “Politica de
garantia” establecida por la investigada, al menos, hasta el 3 de noviembre de 2022,
este Despacho no evidencia informacién encaminada a senalar que los documentos
requeridos, esto es, el recibo de venta original o la confirmacion del correo electrénico,
fueran medios preferenciales para agilizar la validacion de la transaccién, pero no eran
los Unicos aceptados; de manera que, lo manifestado porla investigada en este sentido
resultainfundadoy no se ajusta a la realidad de lo dispuesto en la “Politica de garantia”
gue tenia publicada en su pagina web al momento de la visita.

Por ultimo, frente al argumento de que una clausula abusiva requiere la concurrencia
de elementos que generen un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidory
limiten o afecten el tiempo, modo o lugar en que este puede ejercer sus derechos; se
emitird pronunciamiento en el siguiente apartado, teniendo en cuenta que abarca el
estudio de la clausula cuestionada por este Despacho.

14.4.2.3. En cuanto a que la “Politica de garantia” de la investigada se
encuentra alineada con la normativa vigente, respetando los derechos del
consumidor y proporcionando alternativas razonables para el tramite de la
garantia legal

% Ibidem Pag. 14
% Diccionario de la Real Academia Espafiola, tomado de: https://www.rae.es/drae2001/cl%C3%Alusula.
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Al respecto, sefialé el sujeto pasivo en su escrito de descargos que “la redaccién de la
politica esta alineada con la normativa vigente, respetando los derechos del consumidor
y proporcionando alternativas razonables para el ejercicio de garantias” °°.

Sobre el particular, resulta necesario precisar que, la investigada no aclaré si el
argumento antes citado hacia referencia a la politica consignada en el documento
“Actualizacion Politica cambios y garantias” allegado con sus descargos o a la que se
encontraba publicada en su pagina web al momento de la visita administrativa realizada
por esta Autoridad.

Por consiguiente, este Despacho evaluara la clausula consignada en la “Politica de
garantia” publicada en la pagina del sujeto pasivo para el momento en que se adelantd
la visita administrativa, pues fue esta la que origind la investigacién que nos ocupa, y
los ajuste que hubiera realizado la investigada con posterioridad a la ejecucion de tal
diligencia son incapaces de librarla del juicio de responsabilidad por los hechos ocurridos
el 3 de noviembre de 2022.

Ahora bien, sobre la exigencia cuestionada por esta Autoridad, esto es, la presentacion
del recibo de venta original o una copia de su confirmacion de correo electrénico para
elevar solicitudes de garantia, y como se expuso en el numeral 14.2.2.2. del presente
acto administrativo, se trata de un requisito no previsto en el articulo 2.2.2.32.2.1. del
Decreto 1074 de 2015, para solicitudes de este tipo; de manera que, el sujeto pasivo
establecioé una condicidon que supuso una carga injustificada para el consumidor, porque
las normas que regulan la materia no exigen la presentacién de documentos para probar
la relacién de consumo.

Bajo esta dptica, se encuentra probado que el requisito establecido por la investigada
para tramitar solicitudes de garantia impuso una obligacién en cabeza de los
consumidores que no tienen el deber legal de soportar, pues, para elevar solicitudes de
este tipo los usuarios deben indicar la fecha de compra del producto y corresponde al
productor o proveedor confirmar que la transacciéon se realizd en las condiciones
informadas; con lo cual, el requisito establecido por el sujeto pasivo trasladé a los
consumidores la carga de confirmar la existencia de la relacién de consumo y con esto
produjo un desequilibrio injustificado en perjuicio de estos ultimos.

Por otra parte, la exigencia de requisitos no establecidos en la norma que regula las
solicitudes de garantia legal supuso un limite al derecho que tienen los consumidores
de elevar solicitudes de este tipo cuando los productos adquiridos no rednen las
condiciones de idoneidad, calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas.
Particularmente, afectdé el modo en que los usuarios deben presentar solicitudes de
garantia porque remplazé la exigencia de informar la fecha de compra, establecida en
el articulo 2.2.2.32.2.1. del Decreto 1074 de 2015, por la obligaciéon de presentar el
recibo de venta original o una copia de su confirmacién de correo electrénico para probar
la relacién de consumo.

Asi las cosas, este Despacho encuentra probado que la cldusula antes revisada,
consignada en la “Politica de garantia” publicada en la pagina web de la investigada el
3 de noviembre de 2022, generd un desequilibrio injustificado en perjuicio de los
consumidores y afectd el modo en que estos podian presentar solicitudes de garantia;
razon por la cual, esta acreditado que tal disposicion constituia una clausula abusiva.

En linea con lo expuesto, esta acreditado que quien compraba alguno de los productos
vendidos por el sujeto pasivo aceptaba la obligacién de presentar el recibo de venta
original o copia de su confirmacion de correo electronico para elevar solicitudes de
garantia; de manera que, el requisito establecido por la investigada implicd una
manifestacion de la voluntad del consumidor y de esta se desprendian obligaciones a
su cargo.

Por ultimo, sobre el hecho de que la investigadaactualizé su “Politica de garantia”, este
Despacho reitera que, la visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada
el 3 de noviembre de 2022, prueba que la informacién consignada para entonces en la
“Politica de Cambios y Garantia” establecia la obligacion de que los consumidores
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presentaran el recibo de venta original o una copia de su confirmacién de correo
electréonico; de manera que, las modificaciones realizadas a dicha politica con
posterioridad a esa fecha, son incapaces de desvirtuar los hechos soportados en la visita
administrativa previamente referida y, por tanto, este argumento sera desestimado.

En consecuencia, esta Direccion encuentra probado que la investigada incluyo una
clausula abusiva en la “Politica de garantia” que tenia publicada el 3 de noviembre de
2022, en su paginaweb y con esto vulnero lo dispuesto en el articulo 42 de la Ley 1480
de 2011, en concordancia con lo sefialado en el numeral 9 del articulo 43 del mismo
cuerpo normativo; razén por la cual, se impondra la sancién administrativa a que haya
lugar, de conformidad con lo que establece el articulo 61 de la ley antes mencionada.

14.5. Frente a la presunta infraccion de lo dispuesto en el numeral 4 del
articulo 46 y en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefalado en el numeral 9 del articulo 2.2.2.37.8. del
Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 —Imputacion N° 5—

En este cargo, la Direccidn de Investigaciones de Proteccidén al Consumidor le imputo
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta
habria vulnerado lo previsto en el numeral 4 del articulo 46 y en el literal c) del articulo
50delaLey 1480 de 2011, en concordancia con lo dispuesto en el numeral 9 del articulo
2.2.2.37.8. del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, debido a que, al parecer,
no informd el procedimiento para ejercer el derecho de retracto, ni otros datos
relevantes para el consumidor, como el tiempo de devolucion del dinero.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputacion frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable, en aras de dar una
adecuada proteccion de los derechos de los consumidores, establecer si se vulnerd o no
la mencionada normativa.

Al respecto, resulta importante aclarar que, el numeral 4 del articulo 46 de la Ley 1480
de 2011, establece entre los deberes del productory proveedor que realice ventas a
distancia, informar a los consumidores previo a la adquisicién del bien o servicio, el
derecho de retracto y el término para ejercerlo.

En linea con lo anterior, el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, dispone
que, sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la referida Ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan informar en el mismo medio de comercio
electronico, el derecho de retracto que le asiste al consumidory el procedimiento para
ejercerlo.

Por su parte, el numeral 9° del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico Reglamentario
1074 de 2015, determina la informacion previa que el vendedor debe suministrar al
consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia, incluyendo la existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de
la Ley 1480 de 2011.

Asi las cosas, esta Direccién revisé el documento denominado “Anexos”1%, allegado por
la investigada como respuesta a un requerimiento efectuado por esta Autoridad, y
advirtio que en los términos y condiciones difundidos en su pagina web se informaba
sobre el derecho de retracto bajo el titulo “Politica de Retracto”, pero al parecer, no
indicaba el procedimiento para ejercerlo, ni que este daba lugara la devoluciéon de todas
las sumas pagadas dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes al momento en
gue se ejercia; lo cual, podria suponer un incumplimiento del deber establecido en el
numeral 4 del articulo 46 y en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en el numeral 9° del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015.

Dicho lo anterior, este Despacho abordara el estudio de fondo del cargo que nos ocupa,
partiendo por la valoracion del material probatorio allegado al expediente y relacionado

100 Mediante radicado nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022.
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con esta imputacion, para seguir con la revision de los argumentos planteados por el
sujeto pasivo, y adoptar la decisidon que en derecho corresponda.

14.5.1. Analisis del material probatorio

14.5.1.1. Informaciéon consignada en el documento denominado “Anexos”, radicado con
el niumero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022

Con ocasion a un requerimiento de informacion realizado por esta Autoridad !, en el
cual se solicité a la investigada, entre otras cosas, informar cual era el procedimiento
establecido para que los consumidores pudieran ejercer el derecho de retracto e indicar
la informacién suministrada a los mismos sobre el particular, el sujeto pasivo indico:

“14) El procedimiento establecido para que los consumidores puedan ejercer el
derecho de retracto esta consignada en nuestra politica de retracto, que puede
ser consultada por cualquier persona en el link:
https://www.paylesscolombia.co/cb/content/13-terminos-y-condiciones”.

Sumado a lo anterior, la investigada acompafié su respuesta de una captura de pantalla
y del documento denominado “Anexos” que contenia, entre otras cosas, los términos y
condiciones publicados —para entonces— en su pagina weby en los cuales se informaba
a los consumidores sobre el derecho de retracto, como seilustra en la siguiente imagen:

Imagen No. 17. Tomada del documento denominado “Anexos” radicado con el nimero 22-
457912-2 del 9 de diciembre de 2022. Pagina 27

RECLAMACIONES DE CONSUMO

Si usted tiene inquietudes acerca de nuestro sitio, le invitamos a ponerse en contacto con nosotros. Payless ha
establecido un mecanismo gratis, transparente y eficaz para recibir quejas y reclamos de los clientes, en cual se
puede encontrar aqui. Los tiempos de respuesta de la queja seran entre 5 y 10 dias habiles dependiendo del caso.
Para poder tramitar el reclamo, el cliente tendra que enviar su caso en el siguiente enlace.

Usted puede presentar un reclamo a través de los siguientes medios

« Llamando al teléfono de servicio al cliente: +57 310 476 15
« Enviando un correo electronico: servicioalclientes less.com

« Enviando una comunicacién a Ia Carrera 15#9! 30 oﬂcma 601 Bogota, Colombia

Cualquier disputa que pueda surgir entre Payless y nuestros clientes, la misma sera resuelta de conformidad con las
leyes de Colombia.

o POLITICA DE RETRACTO 3

El derecho de retracto de compra se concibe en la ley 1480 de 2011 ( estatuto del consumidor ) en Colombia, el
término maximo para ejercer el derecho en Colombia sera de cinco (5) dias habiles, contados a partir de la entrega
Eel bien o de la celebracion del contrato. 3

RESCISION DE CONTRATO

después de revisar nuevamente el documento aportado por la investigada y
concretamente el titulo “POLITICA DE RETRACTQ”, este Despacho advierte que el sujeto
pasivo informaba a los consumidores sobre el derecho de retracto establecido en el
Estatuto del Consumidor, indicando que el término maximo para ejercerlo era de cinco
(5) dias habiles contados a partir de la entrega del bien o la celebracién del contrato,
pero no incluia informacidn relacionada con el procedimiento que debian adelantar las
personas para ejercerlo, ni cdmo se realizaria la devolucion del dinero.

Por consiguiente, resulta necesario precisar que, al menos para el 6 de diciembre de
2022192 |a investigada informaba a los consumidores la existencia del derecho de
retracto y el término para ejercerlo como exigen el numeral 4 del grticulo 46 de la Ley
1480de 2011y el numeral 9° del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico Reglamentario
1074 de 2015; de manera que, este fundamento legal no se tendra en cuenta para
establecer si la investigada vulneré o no las normas de proteccién al consumidor
relacionadas con el derecho de retracto.

101 Radicado con el nimero 22-457912-1 del 21 de noviembre de 2022.
102 Con ocasion a la respuesta al requerimiento efectuado por esta Autoridad, la cual fue suministrada a través del
radicado nimero 22-457912-2 el 9 de diciembre de 2022.
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Sin embargo, después de revisar el documento referido, esta Direccién encuentra
probado que la investigada no informaba a los consumidores en su sitio de comercio
electronico, sobre el procedimiento para ejercer el derecho de retracto nilas condiciones
en que se realizaria la devolucién del dinero en el marco de dicha garantia, lo cual,
supone un incumplimiento de lo dispuesto en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480
de 2011.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la investigada trajo a colaciéon en su escrito de
descargos, lo sefialado en el titulo “"Devolucién del dinero” que tenia publicado en su
pagina web, para sefialarque en este se informaban las condiciones para la devolucién
del dinero en el marco del derecho de retracto, resulta necesario revisar la prueba
referida, como se expone a continuacion:

14.5.1.2. Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada el 3 de
noviembre de 2022

Con ocasidn a lo sefialado por el sujeto pasivo en su escrito de descargos, este Despacho
revisd nuevamente la visita administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022, a la
pagina web https://www.paylesscolombia.co/cb/, y evidencié que en el enlace
denominado “"Devolucién de dinero” %3 se informaban los documentos requeridos para
reintegrar las sumas pagadas por los consumidores cuando procedia, y el término que
tomada tal procedimiento dependiendo el medio de pago utilizado por el consumidor,
como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen No. 18. Tomada de la grabacién radicada con el No. 22-440615-0, minuto 3:32
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccion Web.wmv"”

Devolucion de dinero

La devolucion del dinero se realizara por el mismo medio en el que el cliente realizo la compra en un principio

Los documentos que Payless les solicitara para su devolucion seran los siguiente: correo solicitando formalmente la devolucion del dinero, Fotocopia del documento de identidad de la persona que

realizo la transaccion, certificacion bancaria, y/o autorizacion del tercero que relizo la transaccion

Los tiempos en que usted vera reflejado el dinero en su cuenta seran

N

¢ Pagos en efectivo: 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacion por parte del cliente, El cliente debe correo con los costos o gastos para la devolucién del dinero cuando es por pago por efectivo
(Efecty , Baloto , GanaGana y demas)

« Consignacion o PSE: 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacion por parte del cliente

» Targetas de crédito: 25 a 30 dias (depende de la entidad bancaria a la que pertenece la Tarjeta de Crédito)

o Pay U te fia: 25 a 30 dias

Asi, para mayor claridad, el texto de la informaciéon suministrada por la investigada
sobre la “Devolucion de dinero” se transcribe a continuacion:

“Devolucion de dinero

La devolucidon del dinero se realizard por el mismo medio en el que el cliente
realizé la compra en un principio.

Los documentos que Payless les solicitara para su devolucidn seran los
siguientes: correo solicitando formalmente la devolucidén del dinero. Fotocopia
del documento de identidad de la persona que realizd la transaccion.
Certificaciéon bancaria y/o autorizacion del tercero que realizé la transaccion.

Los tiempos en que usted vera reflejado el dinero en su cuenta seran:

e Pagos en efectivo 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacién por parte
del cliente. El cliente debe correo [sic] con los costos o gastos para la
devolucién del dinero cuando es por pago por efectivo (...)

e Consignaciéon o PSE 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacion por
parte del cliente.

103 Radicada No. 22-440615-0, minuto 3:26 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”
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e Tarjetas de crédito 25 a 30 dias (depende de la entidad bancaria a la
que pertenece la Tarjeta de Crédito)

e Pay U te fia: 25 a 30 dias”.

Bajo tales consideraciones y teniendo en cuenta que el literal c) del articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011, no exige que se informen las condiciones en que se realizara la
devolucidén del dinero en el marco del derecho de retracto, y considerando que para la
fecha en que se adelantd la visita aqui revisada, la investigada tenia un espacio en su
pagina web para informar los tiempos en que realizaba las devoluciones de dinero, cuyo
término no excedia de 30 dias; este Despacho excluird del fundamento factico de esta
imputacion, el supuesto de que el sujeto pasivo no informé el plazo que se tomaria para
devolver el dinero en el marco del derecho de retracto.

Pese a lo anterior, este Despacho estima necesario aclarar que, lo sefialado en el espacio
titulado “Devolucion de dinero” que la investigada tenia publicado en su pagina web
para la fechade la visita, es incapaz de suplir la obligacion de indicar el procedimiento
para ejercer el derecho de retracto y, por tanto, se insiste en que el material probatorio
revisado, acredita el incumplimiento del sujeto pasivo, de lo dispuesto en el literal c)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, sobre la obligacién de informar en el mismo
medio de comercio electrénico, tanto el derecho de retracto que le asiste al consumidor,
como el procedimiento para ejercerlo.

En ese orden, con el fin de garantizar el derecho de defensa al sujeto pasivo, se
procedera a revisar los argumentos planteados en sus escritos de descargosy alegatos
de conclusion, con el fin de adoptar la decisién que en derecho corresponda.

14.5.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronuncio la investigada en su escrito de descargos'? sefialandoque, el
texto incluido en su “Politica de retracto” mencionaba tal derecho y el término para
ejercerlo, esto es, cinco (5) dias habiles contados a partir de la entrega del bien o la
celebracion del contrato. También, indicé que en la politica “escrita” no se informaba el
procedimiento establecido para tramitar solicitudes de este tipo, pero en la practica los
consumidores podian solicitar la devolucion del dinero acudiendo a dicha prerrogativa
sin confusion alguna, debido a que, contaba con la politica para devolucién del dinero
en la cual se establecian los requisitos para el efecto.

Como soporte de lo anterior, acude a la imagen N° 7 del acto administrativo con el cual
se inicid la presente investigacion'®s, para concluir que la informacién suministrada en
el titulo “Devolucidon del dinero” cumplia con la finalidad de la norma imputada.

En linea con lo expuesto, adujo quela politica de devolucidon del dinero incluia de manera
implicita los elementos del derecho de retracto, aunque no hiciera alusién a dicha
prerrogativa, pues, indicaba los pasos necesarios para que los consumidores pudieran
desistirde su compra y obtenerla devolucion de las sumas pagadas y que en la practica
dicha politica fue aplicada sin contratiempos ni obstaculos para los consumidores.

Por otra parte, el sujeto pasivo sefialé que tomod la decision de actualizary vincularla
politica de retracto con la politica de devolucion de dinero, logrando: i) mayor claridad
y transparencia al integrar ambas politicas para explicar en detalle el derecho de
retracto y el procedimiento para la devolucion del dinero, y ii) mayor alineacién con las
necesidades del consumidor, debido a que el nuevo enfoque refuerza la comprension
sobre el procedimiento para ejercer el derecho de retracto y elimina interpretaciones
ambiguas; lo cual, soporté en los documento denominados “Actualizacién Politica de
devolucion de dinero.pdf”y “Actualizacién Términos y Condiciones.pdf”1%, que anexd a
su escrito de descargos.

Al respecto, aclar6 que dicha actualizaciéon no responde a un incumplimiento sinoa una
mejora en el sistema, y que las "mejoras” reflejan el cumplimiento de las disposiciones
legales y el esfuerzo realizado con el fin de garantizar una experiencia clara para sus

104Radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
105 Resolucion N° 79770 del 2024.
106 Documento anexo al escrito de descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
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usuarios, e insiste en que cumplia las normas imputadas antes y después de la
actualizacion realizada.

En este punto, realizé una comparacion entre la informacion publicada en su pagina
web para el momento de la visita administrativa y que se reproduce en el documento
remitido como respuesta al requerimiento efectuado por esta Autoridad, con la aportada
junto a su escrito de descargos; para concluir que, la politica anterior aseguraba el
ejercicio del derecho de retracto mediante la devolucion de dinero con procedimientos
claros y accesibles, y la politica actual integra formalmente el derecho de retracto con
el procedimiento de devolucion, logrando mayor claridad, funcionalidad y alineacién con
las mejores practicas.

Igualmente, solicité “se valore el cumplimiento normativo tanto previo como actual y
se desestime cualquier imputacion relacionada, reconociendo que Payless ha actuado
siempre en favor de la proteccion de los derechos del consumidor”17,

Sumado a lo anterior, la investigada sefialé en sus alegatos de conclusiént®® que no hay
evidencia de obstaculizacién ni de quejas reiteradas en el expediente con ocasion a la
falta de informacion sobre el derecho de retracto y concluyd que la acusacién carece de
sustento probatorio pues ha cumplido con lo sefialado en las normas que regulan la
materia.

En atencién a los argumentos planteados por el sujeto pasivo, este Despacho considera
necesario precisar que, sobre el supuesto de que permitié a los consumidores ejercer
el derecho de retracto, y la ausencia de evidencia o quejas reiteradas en torno a
presuntos obstaculos derivados de la informacion suministrada sobre el derecho de
retracto, se emitid pronunciamiento en el numeral 13.1.5. del presente acto
administrativo, aclarando que, en la Resolucion N° 79770 del 2024, se evalud la
informacion suministrada por la investigada en su canal de comercio electrénico sobre
el derecho referido y se establecio que, al parecer, tal informacidon no se ajustaba a lo
dispuesto en las normas imputadas?©°.

Por consiguiente, el hecho de que se haya permitido el ejercicio de tal derecho a los
consumidores o no se hayan presentado quejas reiteradas con ocasion a la falta de
informacion sobre el mismo, nada tiene que ver con el presunto incumplimiento de la
obligacion de informar en el mismo medio utilizado para ejercer comercio electrénico,
tanto el derecho de retracto como el procedimiento para ejercerlo y, por tanto, las
pruebas extrafadas por la investigada resultan innecesarias para el estudio del cargo
gque nos ocupa.

De igual manera, teniendo en cuenta que con ocasion a la revision del material
probatorio incorporado al sumario en relacion con la imputacién que nos ocupa, este
Despacho decidié desestimar parte del fundamento de hecho y de derecho que sustento
el presente cargo, resulta innecesario estudiarlos argumentos planteados por el sujeto
pasivo, frente a lo siguiente:

1. Que cumplié con la obligacién de informar el derecho de retracto y el término para
ejercerlo, consignada en el numeral 4 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en el numeral 9° del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto 1074
de 2015.

2. Que la informacion suministrada en el titulo “Devolucion de dinero”, dejaba claro el
término maximo que se tomaria para reintegrar las sumas pagadas por los
consumidores, cuando elevaban solicitudes con este propdsito, pues, indicaba que las
devoluciones se realizarian dentro de los treinta (30) dias siguientes a la presentacién
de la solicitud, dependiendo el medio de pago utilizado por el comprador.

Dicho esto, los demas argumentos planteados por la investigada se estudiaran en el
siguiente orden: i) sobre lo informado en el titulo “"Devolucion de dinero” y si esto

107 Escrito de descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 16

108 Radicados con el nimero 22-440615-19 del 15 de abril de 2025.

109 Numeral 4 del articulo 46 y en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo anotado en
elnumeral9delarticulo 2.2.2.37.8. del Decreto 1074 de 2015; asicomo, numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto
1074 de 2015.
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aclaraba a los consumidores el procedimiento para ejercer el derecho de retracto, v ii)
en cuanto a la actualizacion de la informacion suministrada sobre el derecho de retracto
en su canal de comercio electronico.

14.5.2.1. Sobre lo informado en el titulo “"Devolucion de dinero” y si esto
aclaraba a los consumidores el procedimiento para ejercer el derecho de
retracto

Al respecto, sefialé la investigada!'® que la “Politica” escrita “no especificaba de forma
explicita todos los detalles del procedimiento de retracto”, pero en el titulo “Devolucion
del dinero” establecié de manera clara y operativa el procedimiento para garantizar la
consecuencia del ejercicio de este.

Sumado a lo anterior, adujo que su politica de devolucionesincluia de manera implicita
los elementos del derecho de retracto, los pasos necesarios para que los consumidores
pudieran desistir de su compra y obtener la devolucidon de las sumas pagadas,
cumpliendo asi con el propdsito de permitir a los consumidores desistirde su compra y
obtener la devolucién de su dinero!!,

Con ocasion a lo senalado en el escrito de descargos previamente referido, esta
Direccién advierte que, la misma investigada reconoce no haber incluido en la “Politica
de retracto” informacion relacionada con el procedimiento para ejercer tal prerrogativa
y, por tanto, este hecho se encuentra probado.

Ahora bien, sobre lo informado en el titulo “Devolucién de dinero” y si esto era capaz
de suplir la obligacion consignada en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011,
aunque este Despacho se pronuncié en el numeral 14.5.1.2. del presente acto
administrativo, resulta necesario realizar una revisién mas detallada en los siguientes
términos:

El articulo 47 de la Ley 1480de 2011, prevé el derecho de retracto que le asiste a los
consumidores, el cual se entiende pactado en todos los contratos para la venta de bienes
y prestacidon de servicios mediante sistemas de financiacion otorgada por el productor
o proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayan
comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias.

De igual manera, sefala que el consumidor debera devolver el producto al productor o
proveedor por los mismos medios y en las mismas condiciones en que lo recibid,
asumiendo los costos de transporte y los demas que conlleven la devolucion del bien.

Asimismo, sefalalos casos en los cuales no procede el ejercicio del derecho de retracto,
y establece que el ejercicio de este derecho resuelve el contrato y, por tanto, el
proveedor debera reintegrar todas las sumas pagadas sin que proceda a hacer
descuentos o retenciones por concepto alguno, y en todo caso la devolucidn del dinero
al consumidor no podra exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en
que ejercio el derecho.

En otras palabras, el procedimiento para ejercer el derecho de retracto comprende, al
menos, lo siguiente:

1. Solicitar al vendedor el reembolso del dinero dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la entrega del producto o la celebracién del contrato.

2. Devolver el producto al productor o proveedor por los mismos medios y en las
mismas condiciones en que lo recibié, asumiendo los costos de transporte y los demas
gue conlleven tal devolucién.

Ahora bien, al revisar lo informado por la investigada en el titulo “Devolucién de dinero”
gue hacia parte de los términos y condiciones publicados en su pagina web para el
momento de la visita administrativa realizada por esta Autoridad como aclar6 en la

110 Radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025. Pag. 15
11 pag. 15
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respuesta radicada con el nUmero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022, se advierte
que correspondia a lo siguiente:

“Devolucion de dinero

La devolucion del dinero se realizard por el mismo medio en el que el cliente
realizé la compra en un principio.

Los documentos que Payless les solicitara para su devolucion seran los
siguientes: correo solicitando formalmente la devolucién del dinero. Fotocopia
del documento de identidad de la persona que realizd la transaccion.
Certificacion bancaria y/o autorizacidn del tercero que realizé la transaccion.

Los tiempos en que usted vera reflejado el dinero en su cuenta seran:

e Pagos en efectivo 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacién por parte
del cliente. El cliente debe correo [sic] con los costos o gastos para la
devolucién del dinero cuando es por pago por efectivo (...)

e Consignacidn o PSE 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacidon por
parte del cliente.

e Tarjetas de crédito 25 a 30 dias (depende de la entidad bancaria a la
que pertenece la Tarjeta de Crédito)

e Pay U te fia: 25 a 30 dias”.

Como se observa al comparar lo sefialado en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011,
sobre el procedimiento para ejercer el derecho de retracto y lo informado por la
investigada en el titulo antes referido, resulta claro que este ultimo no incluia
informacion sobre el término establecido para elevar solicitudes de este tipo, que dicho
plazo contaba a partir de la entrega del producto o la celebracion del contrato, ni que
el consumidor estaba obligado a devolver el bien y correr con los gastos de tal
procedimiento.

Asi las cosas, aunque la investigada informaba en el titulo “Devolucién de dinero” los
documentos requeridos para reintegrar las sumas pagadas por los consumidores —
cuando procedia— y el término que tomada tal restitucion dependiendo el medio de
pago utilizado por el consumidor, no indicaba el término establecido para elevar
solicitudes de retracto, que dicho plazo contaba a partir de la entrega del productoo la
celebracion del contrato, ni que el consumidor estaba obligado a devolver el bien; de
manera que, no informaba el procedimiento para ejercer el derecho de retracto y, por
tanto, lo sefialado en dicho apartado no suple la obligacién consignada en el literal c)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

En conclusién, después de revisar nuevamente lo informado por el sujeto pasivo en la
“POLITICA DE RETRACTO"”, que hacia parte de los términos y condiciones publicados en
su pagina web, este Despacho advierte que el sujeto pasivo no incluia informacion
relacionada con el procedimiento que debian adelantar los consumidores para ejercer
el derecho de retracto.

De igual manera, después de evaluar lo sefialado en el titulo “Devolucion de dinero”
publicado en su sitio de comercio electrénico para la misma fecha, se encuentra probado
que la investigada informaba los términos en que realizaba la devolucién de dinero
cuando procedia, pero no informaba el procedimiento para ejercer el derecho de
retracto en los términos que establece el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

Por consiguiente, esta Direccidn encuentra probado que para el 3 de noviembre de
2022, fecha de la visita administrativay el 6 de diciembre de 2022, fecha en que la
investigada remitié el documento “Anexo”, la investigada incumplia la obligacién
consignada en el literal c) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, razén por la cual,
impondra la sancién administrativa a que haya lugar, de conformidad con lo establecido
en el articulo 61 del Estatuto del Consumidor.
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14.5.5. En cuanto a la actualizacion de la informacion suministrada sobre el
derecho de retracto en su canal de comercio electronico

Por otra parte, el sujeto pasivo sefialé que tomd la decisidén de actualizary vincular la
politica de retracto con la politica de devolucion de dinero, logrando: i) mayor claridad
y transparencia al integrar ambas politicas para explicar en detalle el derecho de
retracto y el procedimiento para la devolucion del dinero, y ii) mayor alineacién con las
necesidades del consumidor, debido a que el nuevo enfoque refuerza la comprension
sobre el procedimiento para ejercer el derecho de retracto y elimina interpretaciones
ambiguas.

Con ocasidn a lo apenas expuesto, el sujeto pasivo anexo a su escrito de descargos los
documentos denominados “Actualizacion Politica de devolucién de dinero.pdf” vy
“Actualizacion Términos y Condiciones.pdf”!12,

Por lo anterior, esta Autoridad estima pertinente traer a colacion el contenido de los
documentos referidos por la investigada y, especialmente, lo relacionado con el derecho
de retracto, como se ilustra en las siguientes imagenes:

Imagen No. 19. Tomada del documento “Actualizacion Términos y condiciones”, radicado No.
22-440615-7. Pagina 7.

POUTICA DE RETRACTO

El derecho de retracto de compra se concibe en la ley 1480 de 2011 (estatute del consumidor) en Colombia, el t@rmino
maximo para ejercer el derecho en Colombia seré de cinco (5) dias habiles, contados a partir de la entrega del bien o de la

celebracién del contrato.

Gara ello el cliente debera salicitar el retracto comunicandose con Payless al nimero de teléfono +57 310 476 1511 (de 8:00
a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m., hora Central de lunes a viernes) o enviar un correo electronico a

ServicicAlClienteColombia@Payless.com, debiendo develver el producte por los mismos medios y en las mismas condiciones

en que |o recibid. Los costos de transporte y los demés que conlleve |a devolucidn del bien serdn cubiertos por el eliente.

Payless devolvera al cliente todas las sumas pagacdas sin que proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto alguno.

Q:odo caso la devolucién del dinero al cliente no podra exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que

ejercio el Derecho de Retracto.

Si quieres conocer el procedimiento por favor considerar nuestra politica de develucion de dinero acorde a los medios de

pago utilizades
Una vez se realice |a devolucién del dinero, se notificara al cliente mediante correo electrénico.

En caso de que el producto no cumpla condiciones tales como "que el producto no haya sido usado, no se encuentre en
perfectas condiciones de higiene, presente alguna alteracién, no cuente con todas sus etiquetas originales (internas y
externas), no haya sido adquirida a través de la pagina web o no este dentro de los 5 dias estipulados en la Ley para ejercer el

Derecho de Retracto; le devolveremos el producto al cliente a la misma direccién donde fue recogida inicialmente,

explicandole los motivos.

Imagen No. 20. Tomada del documento “Actualizacion Politica devolucién de dinero”, radicado
No. 22-440615-7. Pagina 1

Devolucion de dinero

La devolucién del dinero se realizara por el mismo medio en el que el cliente realizo la compra en un principio

Los documentos que Payless les solicitara para su devolucion seran los siguientes: correo solicitando formalmente la devolucion del
dinero, copia del documento de identidad de |a persona que realizo |a transaccién escaneada por ambos lados, nombre completo
del titular de la cuenta, nimero de |a cuenta, tipo de cuenta, el banco al que pertenece la cuenta y la direccidn, ciudad de domicilio

y teléfono del titular, certificacion bancaria, yfo autorizacién para recibir del tercero que realizé la transaccion.

Los tiempos en que usted verd reflejado el dinerc en su cuenta seran:

Pagos en efectivo: 3 a 5 dias habiles, a partir de la comunicacién por parte del cliente y aporte de infarmacién completa por
parte del cliente. El cliente debe correr con los costos o gastos para la devolucion del dinero cuande es por pago por

efective: ejemple Efecty o GanaGana.

Consignacién o PSE: 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacion y aporte de informacion completa por parte del cliente

Addi, Sistecrédito, su+Pay: 15 a 20 dias habiles, el crédito se revierte con |a entidad, de manera parcial o total, dependiendo

del case

Tarjetas de crédito: 25 a 30 dias calendario (depende de la entidad bancaria a la que pertenace |a Tarjeta de Crédito, sin que

exista responsabilidad de Payless por las demoras que pueda tener la institucién financiera).

\

f Lo anterior sera aplicable a la devolucién de dinero en casos donde no sea posible realizar un cambio o hacer efectiva una garantia.
Asimismo, se aplicara cuando |a devolucion de dinerc sea el resultado de solicitudes derivadas del derecho de retracto (siempre y
cuando se cumplan |as condiciones lagales), conforme a las condiciones establecidas en |as politicas correspondientes y los

términos descritos en el sitio web.
. S

Para el caso de la reversion de pago, los participantes del proceso de pago dispondran de un término de 15 dias habiles para

hacerla efectiva.

Una vez se realice la devolucian del dinero, se notificara al cliente mediante correo electrénico o por el medio de contacto indicado

por su parte.

12 Documento anexo al escrito de descargos radicado con el nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
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Sobre el particular, este Despacho aclara que los instrumentos antes citados no indican
la fecha de creacién, ni evidencian en qué momento se empezdé a difundir dicha
informacién en la pagina web de la investigada; de manera que, no precisan ni prueban
cuando se implementaron las modificaciones aludidas.

Dicho esto, al revisar la informacién consignada en los documentos antes referidos, este
Despacho observa que —en efecto— la "POLITICA DE RETRACTO” fue modificaday en
esta seincluyé el procedimiento que debian adelantar los consumidores para ejercer tal
derecho, indicando entre otras cosas, la obligacién de devolverel producto y correr con
los gastos necesarios para el efecto, los canales dispuestos por el sujeto pasivo para
recibir reclamaciones de este tipo y que si no se cumplian los requisitos establecidos en
la ley, el bien seria enviado nuevamente al consumidor indicando las razones de esta
decision.

De igual manera, lo establecido bajo el titulo “"Devolucion de dinero” fue ajustado para
indicar que el término de maximo para la devolucién del dinero era de 30 dias
“calendario”y que lo alli dispuesto aplicaba cuando no era posible realizar el cambio de
algun producto, hacer efectiva la garantia o con ocasién al ejercicio del derecho de
retracto.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que los ajustes antes referidos fueron realizados con
posterioridad a los hechos que dieron origen al inicio de la presente investigacion, y que
incluyeron informacién sobre el procedimiento para ejercer el derecho de retracto, que
no era informado en los términos y condiciones publicados en su pagina web para el
momento en que contestd el requerimiento efectuado por esta Autoridad (6 de
diciembre de 2022)!13, tales escritos son incapaces de desvirtuar los hechos soportados
en el documento “Anexos”, pues como se indicd, fueron elaborados en una fecha
posterior y prueban hechos distintos a los que fundamentaron el reproche.

No obstante, este Despacho reitera lo sefialado en el numeral 13.1.5. de esta resolucién
en el sentido de indicar que, las medidas aparentemente implementadas por la
investigada, como la modificacién de su politica de retracto para informar el
procedimiento que debia adelantar el consumidor para ejercer tal derecho, se tendran
en cuenta —si procede— al momento de evaluar la participacion de los criterios para la
tasacion de multas, establecidos en el paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de
2011.

14.6.Frente a la presuntainfraccion de lo dispuesto en el literal g) del articulo
50 de la Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor —Imputacion N° 6

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor le imputo
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que su conducta suponia
una vulneracion de lo previsto en el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011,
debido a que, al parecer, no dispuso en su pagina web de mecanismos para que el
consumidor pudiera hacerseguimiento a las peticiones, quejas o reclamos presentadas
por este canal.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputaciéon frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una
adecuada proteccion de los derechos de los consumidores, establecer si se vulnerd o no
la mencionada normativa.

Al respecto, resulta importante aclarar que, el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480
de 2011, sefiala la obligacién que tienen los proveedores o expendedores que ofrecen
bienes o servicios en comercio electronico, de disponer, en el mismo medio, de
mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos
(PQR’S), de tal forma que le quede constancia de la fecha y hora de radicacion,
incluyendo un mecanismo para su posterior seguimiento.

En otras palabras, la precitada norma establece dos (2) obligaciones a cargo de los
proveedores que utilizan comercio electréonico para ofrecer sus productos, a saber: i)

113 Fecha en que se allegoé la respuesta radicada con el nUmero 22-457912-2, junto con el documento “Anexos”.

Pagina 63 de 75




RESOLUCION NUMERO 64956 DE 2025

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

disponer en el mismo medio en que realizan comercio electrénico, de mecanismos para
que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma quele
quede constanciadela fechay hora de la radicacion, y ii) disponeren el mismo medio
en que realizan comercio electréonico, de un mecanismo para que el consumidor haga
seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicadas por este canal.

Asi las cosas, este Despacho revisé lo sefialado por la investigada en el documento
denominado “Respuesta requerimiento de informacion/Radicacion 22-457912- -0 -
Firmado.pdf”!4, sobre los medios dispuestos para que los consumidores pudieran
radicar sus peticiones, quejas y reclamos, y evidencid que para el efecto existia el correo
electronico servicioalclientecolombia@payless.com.

De igual manera, después de verificar la informacidon recaudada durante la visita
administrativa adelantada el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/, se evidencié que la investigada incluia en la parte
inferior de la pantalla de inicio de dicho comercio electrénico, el correo
ServicioALClienteColombia@Payless.com, como canal de servicio al cliente.

Con fundamento en lo apenas expuesto, esta Direccidon evidencié que, si bien la
investigada contaba con un mecanismo para que los consumidores presentaran
peticiones, quejas vy reclamos, esto es, el correo electrénico
ServicioALClienteColombia@Payless.com, al parecer, no existia un mecanismo que
permitiera hacer seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicadas por este
canal, como dispone el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011; razén por la
cual, se inicio6 la presente investigacion.

Dicho lo anterior, este Despacho abordara el estudio de fondo del cargo que nos ocupa,
partiendo por la valoracion del material probatorio allegado al expediente y relacionado
con esta imputacion, para seguir con la revisidon de los argumentos planteados por el
sujeto pasivo, y adoptar la decisidon que en derecho corresponda.

14.6.1. Analisis del material probatorio

14.6.1.1. Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada

Asi las cosas, este Despacho revisé nuevamente la grabacion que recoge el desarrollo
de la visita administrativa realizada al sitio web de la investigada el 3 de noviembre de
2022115,y evidencié que el funcionario encargado de adelantar la diligencia navegd por
la pantalla de inicio de la pagina inspeccionada, en la cual se encontraban los enlaces
que se ilustran en la siguiente imagen:

Imagen No. 21. Tomada de la grabaciéon radicada con el No. 22-440615-0, minuto 1:29
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspecciéon Web.wmv"”

Con tanos

Aot G NowoRs yless ShoeSource PSS de Colombia S.A.S

114 Mediante radicado nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022
15 Minuto 1:29
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Como se observa, en la parte inferior de la pantalla de inicio de la pagina web de la
investigada, se encontraba el titulo Contactanos y bajo este los textos: “Payless
ShoeSource PSS de Colombia S.A.S”, "Nit: 900.197.265.5”, “"Carrera 15 #91-30 oficina
601 Bogota, Colombia”, “+573104761511", “Servicio al cliente:
ServicioAlclienteColombia@Payless,com”, “Notificaciones judiciales:
Katherine.Reyes@Payless.com”, “Lunes - Viernes: 8:00AM -13:00PM, 14:00PM -
17:00PM”,“contacto” y “Autoridad de inspeccidn, vigilancia y control: www.sic.gov.co”.

Lo expuesto, concuerda con lo sefialado por el sujeto pasivo sobre los medios dispuestos
para que los consumidores pudieran radicar sus peticiones, quejas y reclamos, teniendo
en cuenta que el medio dispuesto para el efecto era el correo electrénico
servicioalclientecolombia@payless.com, que hacia parte de los canales anunciados en
su pagina web bajo el titulo “"Contactenos”*1¢

Igualmente, al revisar la visita administrativa se evidencié que, en los términos vy
condiciones publicados por la investigada, se incluia el titulo “RECLAMACIONES DE
CONSUMO"17 en el cual se informaba que uno de los canales dispuestos para tramitar
inquietudes, quejas y reclamos, era el correo electrénico
servicioalclientecolombia@payless.com, como se observa en la siguiente imagen:

Imagen No. 22. Tomada de la grabacion radicada con el No. 22-440615-0, minuto 2:37
(mm:ss), archivo denominado “"PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

RECLAMACIONES DE CONSUMO

Si usted tiene inquietudes acerca de nuestro siio, le invitamos a ponerse en contacto con nosotros Payless ha establecido un mecanismo gratis, transparente y efic

eclamos de clientes, en cual s ede encontrar aqui. Los tiempos de respuesta de la queja seran entre 5 y 10 dias habiles dependiendo del caso. P

el reclamo, el cliente tendra que enviar su C

1 el siguiente enlace

Usted puede presentar un reclamo a través de los siguentes medios

« Liamando al teléfono de servicio al cliente: +57 310 476 1511

Sin embargo, en ninguno de los apartes inspeccionados se encontré informacion sobre
el mecanismo dispuesto porla investigada, en el mismo medio de comercio electrdnico,
para hacer seguimiento a las peticiones, quejas o reclamos, radicadas por este canal.

Asi las cosas, al revisar en su integridad la grabacion que recoge el desarrollo de la
visita administrativa adelantada en la pagina web de la investigada, este Despacho
confirmoé que, para el 3 de noviembre de 2022, aun cuando: i) ofrecié productos
mediante comercio electrénico, y ii) dispuso en el mismo medio un correo electrdénico
para que los consumidores pudieran presentar peticiones, quejasy reclamos (PQR’S);
no disponia en el mismo medio de comercio electrénico utilizado, de un mecanismo para
que los consumidores hicieran seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicados
por dicho canal.

Con lo cual, se encuentra acreditado el incumplimiento de lo dispuesto en el literal g)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

14.6.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Sobre el particular, manifesté la investigada en su escrito de descargos!!®que dispone
mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas y reclamos,
asegurando la entrega de una constancia con la fecha y hora de radicacién, asi como,
la posibilidad de realizar seguimiento a través de canales como: correos electrénicos,
lineas telefdnicas y atencién en puntos de venta, lo cual, en su criterio, garantiza el
acceso a informacion clara, oportuna y verificable sobre el estado de la solicitud.

De igual manera, indicé que las normas en las cuales se sustentd el reproche no exigen
que el mecanismo de seguimiento se limite a un enlace o herramienta especifica ubicada
dentro del comercio electrénico y afirma haber disefiado un sistema que asegura la

116 Radicada con el nimero 22-440615-0 del 8 de noviembre de 2022. Documento “Respuesta requerimiento de
informacion/Radicacion 22-457912- -0 -Firmado.pdf” Pag. 13

117 Radicada No. 22-440615-0, minuto 2:37 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”

118 Escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025
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trazabilidad de las solicitudes presentadas porlos consumidores respetando los criterios
de claridad y oportunidad sefalados en la ley.

Sumado a lo expuesto, destacé la falta de evidencia para probar que los consumidores
hayan enfrentado dificultades para hacer seguimiento a sus peticiones, quejas o
reclamos a través de los canales establecidos; y seifald que la ausencia de un enlace
“especifico” en el comercio electrénico no implica un incumplimiento de la normativa,
por lo que solicité se desestime el cargo.

En consideracién a los argumentos planteados por el sujeto pasivo, este Despacho
estima necesario precisar que, contrario a lo sefialado en sus escritos de defensa, el
literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, exige que los proveedores o
expendedores en comercio electronico dispongan en el mismo medio utilizado para
realizar tal actividad, de un mecanismo para que el consumidorhaga seguimiento a las
peticiones, quejas y reclamos radicadas por este canal.

En otras palabras, quienes ofrecen bienes o servicios a través de medios electrdnicos
como una pagina web, estan obligados a disponer en el mismo medio en que realizan
comercio electrénico, de mecanismos para que el consumidor pueda hacer seguimiento
a las peticiones, quejas o reclamos presentadas por este canal; de manera que, el
argumento planteado por el sujeto pasivo para suponer que la ausencia de un enlace
“especifico” en el comercio electrénico no implica un incumplimiento de la norma
imputada, carece de fundamento legal y no tiene facultad de prosperar.

Bajo tales consideraciones, los mecanismos o canales dispuestos por la investigada para
que los consumidores hagan seguimiento a las peticiones, quejas o reclamos radicados
a través de su pagina web vy, particularmente, las lineas telefénicas y la atencién en
puntos de venta, no relnen el requisito establecido en el literal g) del articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011, porque no estan dispuestos en el mismo medio utilizado para realizar
comercio electronico.

En otras palabras, las llamadas telefénicasy la atencion en puntos de venta requieren
qgue el usuario haga uso de herramientas o canales distintos a la pagina web utilizada
por la investigada para ejercer comercio electrénico, pues, la llamada se realiza a través
de un teléfonoy la consulta en puntos de venta se realiza de manera presencial; de
manera que, corresponden a medios distintos al canal utilizado para ejercer comercio
electronico y, por tanto, son incapaces de acreditar el cumplimiento de la norma
imputada.

Ahora bien, sobre el seguimiento a través del correo electrdnico, teniendo en cuenta
qgue la investigada indicaba en el titulo "RECLAMACIONES DE CONSUMO"1° que hacia
parte de sus términos y condiciones, que el correo electrénico dispuesto en la parte
inferior de la pantalla de inicio de su pagina web, estaba concebido como un medio
“para recibir quejas y reclamos de los clientes” (imagen No. 21), pero no para hacer
seguimiento a tales solicitudes, resulta claro que, de cara al consumidor, este no era
un mecanismo dispuesto para hacer seguimiento a las PQR “s radicadas por este canal.

Bajo tales consideraciones, los argumentos planteados porla investigada en sus escritos
de defensa para suponer que la linea telefénica o la atencién en puntos de venta
cumplian con la exigencia establecida en el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011, sobre el mecanismo para hacerseguimiento a las peticiones, quejasy reclamos,
carecen de sustento legal y no tienen facultad de prosperar, razéon por la cual, seran
desestimados.

De igual manera, lo manifestado en torno a que el correo electrdnico
servicioalclientecolombia@payless.com, era el mecanismo establecido en el mismo
medio utilizado para ejercer comercio electronico con el fin de que los consumidores
hicieran seguimiento a las peticiones, quejas o reclamos radicados por este canal,
resulta infundado porque la misma investigada informaba que dicho medio estaba
dispuesto para recibir reclamaciones, pero no para hacer seguimiento a las mismas vy,
por tanto, este argumento sera descartado.

119 Radicada No. 22-440615-0, minuto 2:37 (mm:ss), archivo denominado "PAYLESS - Inspeccion Web.wmv”
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Ahora bien, sobre lo planteado frente a la ausencia de evidencia para acreditar que los
consumidores hayan enfrentado dificultades para realizar el seguimiento de sus
solicitudes a través de los mecanismos dispuestos, este Despacho se pronuncié en el
numeral 13.1.5. del presente acto administrativo, y aclaré que la prueba extranada por
la investigada no es necesaria para confirmar la infraccién a lo dispuesto en la norma
imputada, pues, lo aqui debatido es si dispuso mecanismos en el mismo medio de
comercio electrénico para que los consumidores hicieran seguimiento a las peticiones,
quejas y reclamos presentadas por dicho canal, no si estos ultimos enfrentaron
dificultades o no para realizar dicho seguimiento. De manera que, este argumento nada
tiene que ver con el reproche efectuado y resulta claramente improcedente.

En la misma linea, lo senalado frente al cumplimiento de los principios de claridad y
oportunidad, nada tiene que ver con el reproche efectuado, que se reitera, fue si la
investigada disponia de canales en su pagina web para que los consumidores hicieran
seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos presentadas por este canal, no si lo
informado era claro u oportuno; de manera que, este alegato es incapaz de librar al
sujeto pasivo del presente juicio de responsabilidad y sera desestimado.

Asi las cosas, después de revisar en su totalidad la visita administrativa adelantada por
esta Direccion el 3 de noviembre de 2022, a la pagina web:
https://www.paylesscolombia.co/cb/, esta Direccion encuentra probado que la
investigada no disponia en el mismo medio de comercio electréonico de un mecanismo
que permitiera a los consumidores hacer seguimiento a las peticiones, quejas y
reclamos (PQR’S) radicadas por este canal; con lo cual, se encuentra probado el
incumplimiento de lo dispuesto en el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.
Por lo anterior, se impondra la sancidon administrativa a que haya lugar, de conformidad
con lo sefialado en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

14.7. Frente a la presunta infracciéon de lo establecido en el numeral 10 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 —
Imputacion N° 7—

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor le imputo
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta
habria vulnerado lo previsto en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, debido a que, al parecer, realizé ventas a distancia via
comercio electronico sin informar a los consumidores de manera previa a la aceptacion
de la oferta, sobre el derecho que les asiste para reversarlos pagos efectuados en dicho
canal, los eventos en los cuales procede y los términos de tal procedimiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputaciéon frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una
adecuada proteccion de los derechos de los consumidores, establecer si se vulnerd o no
la mencionada normativa.

Asi las cosas, esta Direccidn considera necesario sefialar que, el articulo 51 de la ley
1480 de 2011, regula la reversién del pago como aquella que procede cuando “las
ventas de bienes se realicen mediante mecanismo de comercio electrénico, tales como
internet, PSE y/o call centery/o cualquier otro mecanismo de tele venta o tienda virtual,
y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o cualquierotro
instrumento de pago electrénico (...)”

De igual manera, la precitada norma indica como requisitos para que proceda la
reversion del pago, que debe solicitarse dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la
fecha en que el consumidor tuvo noticia de la operacién fraudulenta o no solicitada, o
que debié haber recibido el producto, o que lo recibi6 defectuoso o sin que
correspondiera a lo solicitado.

A su turno, el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8.del Decreto 1074 de 2015, establece
gue en las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con
anterioridad a la aceptacién de la oferta, debe suministrar al consumidor entre otra
informacién, aquella sobre la existencia del derecho a la reversion del pago en los casos
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
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De lo anterior, se sustrae que la figura de reversiéon del pago tiene como propodsito lograr
la devolucidn real y efectiva del dinero pagado por los consumidores, obligando a los
participantes del proceso de pago a retrotraer la operacién bancaria de depdsito del
dinero en la cuenta del productor o proveedor, restituyendo las sumas a la cuenta del
consumidor, cuando suceda alguna de las siguientes eventualidades:

1. Cuando el consumidor haya sido objeto de fraude;

2. Cuando corresponda a una operacién no solicitada por el consumidor;

3. Cuando el producto solicitado no haya sido recibido en los términos establecidos;
4. Cuando el producto entregado no corresponde al solicitado, o

5. Cuando el producto entregado sea defectuoso.

Con ocasion a lo anterior, este Despacho revisé el escrito de respuesta allegado por la
investigada el 6 de diciembre de 2022'2°, en el cual sefialé que el procedimiento
establecido para solicitar la reversidon del pago estaba consignado en su politica de
“Devolucion de dinero”, asi como el titulo referido por la investigada, y evidencio que,
al parecer, en este no se incluia informacion relacionada con la existencia del derecho
a la reversién del pago en los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
Razén por la cual se inicid la presente investigacion administrativa.

Dicho lo anterior, este Despacho abordara el estudio de fondo del cargo que nos ocupa,
partiendo por la valoracidon del material probatorio allegado al expediente y relacionado
con esta imputacion, para seguir con la revisidon de los argumentos planteados por el
sujeto pasivo, y adoptar la decisidon que en derecho corresponda.

14.7.1. Analisis del material probatorio

14.7.1.1. Escrito radicado con el nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022

Este Despacho revisé la informacién suministrada por la investigada con ocasion al
requerimiento efectuado en la etapa de averiguacion preliminar y particularmente al
cuestionamiento planteado sobre el procedimiento establecido para que los
consumidores pudieran solicitar la reversidon del pago y la informaciéon suministrada al
respecto!?!, evidenciando que la respuesta otorgada por el sujeto pasivo fue la
siguiente: “(...) el procedimiento establecido para que los consumidores puedan solicitar
la reversion del pago esta consignada [sic] en nuestra politica de devolucidén de dinero

(.)".

14.7.1.2. Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada

Con ocasién a lo sefialado por la investigada en la respuesta antes citada, este Despacho
reviso la visita administrativa realizada 3 de noviembre de 2022122, y evidencié que, en
el titulo “Devolucion de dinero” se suministraba la siguiente informacion:

“Devolucion de dinero

La devolucion del dinero se realizard por el mismo medio en el que el cliente
realizé la compra en un principio.

Los documentos que Payless les solicitara para su devolucion seran los
siguientes: correo solicitando formalmente la devolucién del dinero. Fotocopia
del documento de identidad de la persona que realizd la transaccion.
Certificacién bancaria y/o autorizacidn del tercero que realizd la transaccion.

Los tiempos en que usted vera reflejado el dinero en su cuenta seran:

° Pagos en efectivo 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicaciéon por parte
del cliente. El cliente debe correr con los costos o gastos para la devolucién del
dinero cuando es por pago por efectivo (...)

. Consignacién o PSE 3 a 5 dias habiles, a partir de comunicacién por parte
del cliente.

120 Radicado con el nimero 22-457912-2 del 9 de diciembre de 2022
21 Oficio radicado con nimero 22-457912-0 del 21 de noviembre de 2022
122 Radicada con el nUmero 22.440615-0 del 8 de noviembre de 2022.
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o Tarjetas de crédito 25 a 30 dias (depende de la entidad bancaria a la que
pertenece la Tarjeta de Crédito)

. Pay U te fia: 25 a 30 dias”.

Asi las cosas, esta Direccién confirmd que, para la fecha en que se adelanté la diligencia,
el sujeto pasivo informaba en el titulo “"Devoluciéon de dinero”: i) el medio de pago al
que se reintegraria el dinero, ii) los documentos que solicitaba para tramitar solicitudes
de devolucion, y iii) el término en que el consumidor veria reflejado el dinero en su
cuenta, pero no indicaba la existencia del derecho a la reversién del pago en los casos
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

Bajo tales consideraciones, después de revisar tanto la respuesta suministrada por la
investigada en relacion con la informacion transmitida sobre el derecho a la reversion
del pago, como la visita administrativa realizada por esta Autoridad, este Despacho
encuentra probado que para el momento en que se adelantd la diligencia, el sujeto
pasivo no informaba a los consumidores sobre la existencia del derecho a la reversién
del pago en los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, lo cual,
constituye una infraccion a lo dispuesto el numeral 10 del articulo2.2.2.37.8 del Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015.

Ahora bien, en aras de garantizar el derecho de defensa que le asiste a la investigada,
esta Direccion revisara los argumentos planteados en los descargos y alegatos de
conclusion, con el fin de adoptar la decisidn que en derecho corresponda.

14.7.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, sefalé lainvestigada en sus escritosde defensa'?? que a través de la politica
de devolucion de dinero ha garantizado el derecho a la reversion del pago conforme a
la normativa vigente, facilitando la gestién en los casos previstos en el articulo 51 de la
Ley 1480de 2011, esto es, para compras efectuadas mediante comercio electrénico o
tarjetas de crédito, débito u otros instrumentos de pago electrénico; también sefiald
gue los consumidores podian realizar las solicitudes a través de correo electrénicoy por
teléfono. Lo cual, en su criterio, demuestra que el procedimiento estaba integrado en
la politica de devolucién de dinero.

Sumado a lo expuesto, sefialé haber vinculado la politica de reversién de pago y
devolucion de dinero, para facilitar la comprensién de los derechos que tienen los
consumidores y para asegurar que ambos procedimientos se entiendan como
complementarios, con el fin de ajustarlos a las normas de proteccién al consumidor
como parte de su compromiso con la mejora continua, pero no porque se haya
presentado un incumplimiento normativo.

Asimismo, manifestd que no existe evidencia de que la falta de un apartado especifico
relacionado con el derecho a la reversidn de pago haya generado barreras, perjuicio o
confusion en los consumidores, y que actué de buena fe, tomando medidas concretas
para garantizar el cumplimiento del Estatuto del Consumidor, mejorando cualquier
deficiencia y reforzando las politicas de atencion al cliente y comercio electrénico.

En atencidén a lo expuesto por el sujeto pasivo, resulta oportuno precisar que, este
Despacho emitié pronunciamiento en el numeral 13.1.1. del presente acto
administrativo, sobre los argumentos planteadosen torno a la buenafe con la quedice
haber actuado, aclarando que en esta clase de investigaciones no se analiza la actuacién
dolosa, negligente o incluso diligente del administrado, o la involuntariedad en el
despliegue de la conducta; sino la infraccidn misma, y que no se puede acudir al
principio de buena fe para desconocer mandatos legales, por tanto, resulta innecesario
emitir un nuevo pronunciamiento sobre el particular.

Por otra parte, frente a los argumentos de la investigada encaminados a senalar que
cumplié lo dispuesto en elnumeral 10 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto 1074 de 2015,
porque permitido a los consumidores ejercer el derecho a la reversion del pago, este

123 Thidem
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Despacho se pronuncié en el numeral 13.1.5. del presente acto administrativo y aclaro
que tal argumento nada tiene que ver con el fundamentode la imputacion, pues, lo
cuestionado no fue si permitid o no el ejercicio de tal derecho, sino la ausencia de
informacién sobre el particular.

Asimismo, frente al argumento dirigido a sefialar que el derecho a la reversién del pago
era informado en el titulo “Devolucidon de dinero”, esta Direccidén reitera que tal
manifestacion no se ajusta a la realidad, como aclaré en el numeral 14.7.1. de esta
resolucion, pues, para la fecha en que se adelanté la visita administrativa a la pagina
web del sujeto pasivo, este informaba el procedimiento establecido para realizar la
devolucion de dinero en los casos que procedia, pero no indicaba la existencia del
derecho a la reversion del pago en los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480
de 2011.

En este punto, resulta importante sefialar que, el Decreto 1074 de 2015 es unanorma
de obligatorio cumplimientoy, por tanto, los destinatarios de tales disposiciones deben
acatarlas en la forma y términos establecidos para el efecto; de manera que, haber
informado sobre el procedimiento para solicitar la devolucién del dinero, no suple la
obligacion de informar la existencia del derecho a la reversién del pago en los casos
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, como establece el numeral 10 del
articulo 2.2.2.37.8. de la precitada norma y, por tanto, este argumento es incapaz de
librar al sujeto pasivo del presente juicio de responsabilidad.

Bajo tales consideraciones, este Despacho encuentra acreditado que, para el 3 de
noviembre de 2022, fecha en que se adelantd la visita administrativa, la investigada no
informaba sobre la existencia del derecho a la reversion del pago en los casos previstos
en el articulo 51 dela Ley 1480 de 2011, con lo cual, esta probado el incumplimiento
de lo dispuesto en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, y por ello, se impondran las sanciones a que haya lugar
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

DECIMO QUINTO: Sancion Administrativa

Encontrandose demostrado el incumplimiento por parte de PAYLESS SHOESOURCE
PSS DE COLOMBIA S.A.S., identificada con NIT. 900.197.265-5, a lo dispuestoen: i)
el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011; ii) el articulo 27 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.32.2.1 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015; iii) el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo dispuesto en los incisos ii) y iii) del literal a) y literal c) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia; iv) el
articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 9 del articulo 43
de la misma Ley.

También, a lo sefialadoen, v) el numeral 4 del articulo 46 y el literal c) del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 9 del articulo 2.2.2.37.8. del
Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015; vi) el literal g) del articulo 50 de la Ley
1480de 2011 —Estatutodel Consumidor—; y vii) el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8
del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, se debe imponer una sancion
pecuniaria en los términos establecidos en el Estatuto del Consumidor!?4,

Asi las cosas y para efectos de la graduacion de la multa debera atenderse a las
particularidades del presente caso, de cara a los criterios establecidos en el paragrafo
del articulo 61 dela Ley 1480 del 2011, que corresponden a: i) el dafio causado a los
consumidores; ii) la persistencia en la conducta infractora; iii) la reincidencia en la
comision de las infracciones en materia de proteccién al consumidor; iv) la disposicion
o0 no de buscar una solucién adecuadaa los consumidores; v) la disposicidon o no de
colaborar con las autoridades competentes; vi) el beneficio econémico que se hubiere
obtenido para el infractor o para terceros por la comisién de la infraccidn; vii) la
utilizacion de medios fraudulentos en la comisién de la infraccion o cuando se utiliza a
una persona interpuesta para ocultarla o encubrir sus efectos; y viii) el grado de

124Reglamentado por el Articulo 1° del Decreto 074 de 2012: Criterios para graduar las sanciones administrativas. “Para
efectos de imponer las sanciones previstas en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, la Superintendencia de Industria y
Comercio aplicara los criterios establecidos para la graduacion de las multas, previstos en el paragrafo 1° del mismo
articulo”.
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prudencia o diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las
normas pertinentes.

Teniendo que, aunque este Despacho revisara los ocho (8) criterios para fijar una
sancién ajustada a derecho, y que se observaran los principios de proporcionalidad y
razonabilidad, la participacién de estos dependera de su pertinencia frente a los hechos
probados. De manera que, en la tasacién de la multa, algunos afectaran directamente
el valor de esta y otros seran descartados por su incapacidad de alterar la estimacion
cuantitativa.

Asi, teniendo en cuenta que el régimen sancionatorio aplicable se rige por lo establecido
en la Ley 1480 de 2011, es imperativo para este Despacho especificar la razéon del
monto de la sancién a imponer a la parte investigada. Dicha decision se basa en el
criterio de dafio a los consumidores, conforme lo estipula el numeral 1 del paragrafo
1 del articulo 61 del Estatuto del Consumidor, y se justifica de la siguiente manera:

Al respecto, encontrandose demostrado que la investigada desconocid lo ordenado en
el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011, porque informo en su sitio web que el periodo de
garantia contaba a partir de la fecha de compra del productoy no a partir la entrega
del mismo al consumidor, resulta claro que establecié una condicién distinta a la
consignada en el Estatuto del Consumidor para que los consumidores presentaran
solicitudes de garantia y esto supuso la imposicion de barreras para tramitar dichas
reclamaciones, pues, el término dispuesto empezaba a contar aun cuando el consumidor
no podia verificarlas condiciones de calidad, idoneidad y seguridad del producto por no
haberlo recibido, como pasa en las compras realizadas a través de canales no
presenciales como el comercio electrénico.

Sumado a lo anterior, tal condicion implicé una desventaja para sus compradores frente
al universo de consumidores, toda vez que, de acuerdo con lo dispuesto en el Estatuto
del Consumidor el término de garantia inicia una vez el producto es entregado a los
consumidores, pero quienes adquirian productos en el sitio de comercio electrénico de
la investigada, debian asumir un término distinto, que empezaba a correr aun cuando
no hubieran recibido el bien.

Por otra parte, se acreditdé que el sujeto pasivo solicitaba el recibo de venta original o
una copia de su confirmacién de correo electrénico para tramitar solicitudes de garantia
por los productos que ponia en el mercado, lo cual, ademas de estar prohibido en el
Estatuto del Consumidor, supuso una carga para los consumidores que no tenian el
deber legal de soportar, pues, debian presentar documentos para probar la relacion de
consumo aun cuando las normas que regulan la materia no exigen tal requisito para
realizar solicitudes de este tipo.

También, la investigada utilizé publicidad para dara conocer promociones y ofertas que
carecian de informacién sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar para acceder al
beneficio ofrecido, con lo cual, desconocié el derecho que tienen los consumidores de
recibir informacion completa y precisa sobre este tipo de incentivos, que les permita
adoptar decisiones bien fundadas y que no defrauden sus expectativas.

Asimismo, la investigada establecié en los términos y condiciones publicados en su
pagina web una cladusula abusiva que generdé un desequilibrio injustificado en perjuicio
de los consumidores, concretamente, por presumir una manifestacion de su voluntad,
de la cual derivaban obligaciones a su cargo. Lo anterior, en este caso, genera que el
consumidor pueda ser privado de la garantia y, por ende, de la posibilidad de reparar,
reemplazar o recibir el reembolso por un producto con fallas. Esto se traduce en una
pérdida econdmica directa. EI consumidor paga por un producto con la expectativa
legitima de que funcionara y que, en caso de falla, estara respaldado; la exigencia de
la factura anula esta proteccion, dejando al consumidor en una situacién de total
desamparo econémico y obligandolo a asumir el costo total del producto en el caso de
no poder presentar, por ejemplo, el documento exigido. Ademas, la exigencia del recibo
de venta traslada una carga desproporcionada al consumidory crea una barrera de
acceso ilegal al ejercicio de un derecho fundamental del consumidor.

De igual manera, se acreditd que la investigada realiz6 ventas a distancia via comercio
electronico sin informar a los consumidores el procedimiento para ejercer el derecho de
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retracto y sin indicarla existencia del derecho a la reversiéon del pago en los casos que
dispone el Estatuto del Consumidor; de manera que, quienes acudian a su pagina web
no recibian informacion suficiente sobre las alternativas que tenian en caso de adquirir
bienes por dicho canal, con lo cual, se vulnerd su derecho a recibir informacién sobre
los mecanismos de proteccién y las formas de ejercerlos.

En atencidn atodo lo expuesto, el criterio de dafio causado a los consumidores se tendra
en cuenta para tasar la sancién a imponer.

Ahora bien, frente a la persistencia en la conducta infractora, debe tenerse en
cuenta, que el concepto “persistencia” hace alusion a la duracion en el tiempo que se
puede predicarrespecto del actuardesplegado por un productor o proveedor que resulta
contrario a las normas de la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del Consumidor—.

Al respecto, se tendra en cuenta que la investigada allegé evidencia de los ajustes
realizados a los documentos publicados en su pagina web con el objeto de: i) informar
que el término de la garantia legal empezaba a correr a partir de la entrega del producto
al consumidor?®; ii) suprimir el requisito adicional de presentar el recibo de venta
original o una copia de su confirmacién de correo electrénico®?¢, iii) informar el
procedimiento para ejercer el derecho de retracto!?’; e iv) informar la existencia del
derecho a la reversion del pago en los casos dispuestos en el Estatuto del
Consumidor!?g,

Por otra parte, respecto de la publicidad utilizada para ofrecer promociones sin indicar
todas las condiciones de tiempo, modo y lugar que aplicaban al beneficio ofrecido, este
Despacho no cuenta con evidencia de que tales piezas hayan estado publicadas con
posterioridad al mes de marzo de 2023; de manera que, para la fechaen que inicié la
presente investigacion su difusion habia cesado y con esto la conducta infractora.

En en cuanto la imputacién N° 6, debe ponerse de presente que el sujeto pasivo no
allego evidencia de haber incluido en el mismo medio utilizado para ejercer comercio
electronico, un mecanismo que permitiera a los consumidores hacer seguimiento a las
peticiones, quejas y reclamos, radicadas por este canal. Por consiguiente, Unicamente
respecto de este cargo se tendra en cuenta el criterio de persistencia para graduar la
multa a imponer.

Ahora bien, en lo que atafie a la reincidencia en la comision de las infracciones en
materia de proteccion al consumidor, este Despacho no encontré que la investigada
haya sido previamente sancionado por conductas semejantes, razén por la cual este
criterio no sera tenido en cuenta al momento de la graduacion de la sancidn, en tanto
el mismo no se configuro.

Frente a la disposicion o no de buscar una solucion adecuada a los
consumidores, esta Direccion tendra en cuenta que la investigada allegé evidencia de
los ajustes realizados a los documentos difundidos en su pagina web, con el fin de: i)
informar que el término de la garantia legal empezaba a correr a partir de la entrega
del producto al consumidor!??; ii) suprimir el requisito adicional de presentar el recibo
de venta original o una copia de su confirmacion de correo electrénico3?, iii) informar
el procedimiento para ejercer el derecho de retracto!3?; e iv) informar la existencia del
derecho a la reversion del pago en los casos dispuestos en el Estatuto del
Consumidor!32, Razon por la cual, este criterio se valorara en favor de la investigada
para el calculo de la sancién a imponer.

25 Documento “Actualizacion Preguntas frecuentes.pdf” anexo al escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero
del 2025

126 Documento “Actualizacién Politica cambios y garantias.pdf” anexo al escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de
enero del 2025

27 Documento “Actualizacién Politica de devoluciéon de dinero.pdf” y “Actualizacién Témminosy Condiciones.pdf” anexo
al escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025

128 Thidem

12 Documento “Actualizacidén Preguntas frecuentes.pdf” anexo al escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de enero
del 2025

130 Documento “Actualizacién Politica cambios y garantias.pdf” anexo al escrito radicado nimero 22-440615-7 del 13 de
enero del 2025

131 Documento “Actualizacidn Politica de devolucidn de dinero.pdf” y “Actualizacion Témminos y Condiciones.pdf” anexo
al escrito radicado niumero 22-440615-7 del 13 de enero del 2025

132 Tbidem
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Sobre el particular se aclara que, si bien el sujeto pasivo no probd la fecha en que
publicd tales ajustes en su sitio web, este Despacho valora la disposicidon que tuvo de
modificar la informacion suministrada a los consumidores en dicho canal.

Enlo que respecta al beneficio econémico que se hubiera obtenido para el infractor
0 para un tercero por la comisién de la infraccién demostrada, esta Direccion no pudo
establecer el valor de dicho beneficio econémico, pues no obra prueba en el plenario
gue permita su valoracion respecto del caso concreto, razén por la cual dicho criterio
de dosificacidon no se configuro.

Por otra parte, en lo que atane a la utilizacién de medios fraudulentos en la
comision de la infraccion o cuando se utiliza a una persona interpuesta para
ocultarla o encubrir sus efectos, este Despacho debe indicar que no hay lugar a
aplicar dicho criterio de dosificacidn, toda vez que no existe en el expediente prueba
que permita tenerlo en cuenta para la graduacién de la sancién administrativa a
imponer.

Respecto del criterio de la disposicion o no de colaborar con las Autoridades, este
Despacho debe ponerde presente que, en este caso no existe prueba en el plenario que
permita su valoracién de cara al incumplimiento evidenciado, pues, el hecho de
participar en el curso de la presente investigacion corresponde el deber legal de atender
el lamado de la administracién y al derecho que tienen los investigados de plantear los
argumentos que consideren favorables a sus intereses y allegar los medios probatorios
para sustentarlos; por lo cual este criterio no tiene facultad de alterar la graduacion de
la sancién.

Por otro lado, frente a lo manifestado por la investigada en torno a que esta abierta a
recibir sugerencias y observaciones por parte de las autoridades competentes, ya que
valora la colaboracién y la retroalimentacién para seguir fortaleciendo sus politicas y
procedimientos, esta Direccidn debe precisar que tal orientacidn no hace parte de las
funciones legalmente asignadas y contrario a esto, revisar las normas que regulan su
actividad econdmica hace parte de las obligaciones que tiene el sujeto pasivo —
precisamente— para ajustar sus politicas y procedimientos a tales disposiciones.

De igual manera y de acuerdo con el grado de prudencia o diligencia con que se
hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las normas pertinentes, esta
Direccién debe indicar que la falta de aplicaciéon oportuna y adecuada del marco
normativo vigente por parte del sujeto pasivo generd consecuencias negativas sobre
los derechos de los consumidores. En efecto, se verificd que la investigada establecid
una condicion para el calculo del término de garantia que desconocié las normas que
rigen la materia, dio a conocer promociones y ofertas sin indicar todas las condiciones
de tiempo, modo y lugar para acceder a tales beneficios, establecié clausulas abusivas
en perjuicio de los consumidores, y omitié el deber de informar sobre el procedimiento
para ejercer el derecho de retracto y la existencia de la reversion del pago.

Tal omisién no constituye un mero descuido, refleja una gestién claramente deficiente
de las obligaciones que ostenta en calidad de productor y proveedor. Al no actuar con
la diligencia y prudencia esperadas bajo el Estatuto del Consumidor, la investigada
socavo directamente la autonomia del consumidor, le llevd a tomar decisiones con base
en informacion incompleta, insuficiente e incapaz de asegurarun conocimiento lo mas
cercano a la realidad del producto y los mecanismos para proteger sus derechos. La
conducta de la investigada no solo generd efectos negativos tangibles para los
consumidores, sino que también evidencié una falta de compromiso fundamental con
su adecuada proteccidn, lo cual es inaceptable para cualquier acto en el comercio. En
consecuencia, el criterio relacionado con la diligencia en el cumplimiento normativo no
puede valorarse en su favor para efectos de graduar la sancion.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece
el régimen sancionatorio por las infraccionesa las normas del Estatuto del Consumidor,
esta Direccion atendiendo a las circunstancias particulares del caso bajo estudio, le
impone una multa a PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S. identificada
con NIT. 900.197.265-5, por QUINIENTOS SESENTA (560) salarios minimos
mensuales legales vigentes, equivalentes a 64960 UVB, y que corresponden ala suma
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de SETECIENTOS CINCUENTA MILLONES CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL
NOVECIENTOS VEINTE PESOS M/CTE ($750.417.920) a la fecha de la presente
resolucién.

DECIMO SEXTO: Consideracién Final

De conformidad con lo establecido en el articulo 313 dela Ley 2294 de 2023, por medio
de la cual se expidié el “Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026", les corresponde a las
autoridades que tengan a su cargo, entre otros, cobros, sanciones, multas, tasas,
tarifas, actualmente denominados y establecidos con base en salarios minimos o en
Unidades de Valor Tributario —UVT—, deberdn ser calculados con base en su
equivalencia en términos de la Unidad de Valor Basico —UVB—, conforme lo dispuesto
en este articulo.

En cumplimiento de la anterior disposicién, esta Entidad a efectos de cumplir con lo
antes expuesto, procedid a tener en cuenta respecto de la monetizacién frente al valor
de la multa, tanto lo establecido en el radicado numero 24-19575'33 como la
metodologia establecida en el numeral 4 de la Circular N°005 de 19 de febrero de 2024,
emitida por la Jefe de Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Industriay
Comerciot34,

En mérito de lo expuesto, esta Direccidén,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DESESTIMAR Y ARCHIVAR PARCIALMENTE la imputacion
N° 3 formulada contra PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S.
identificada con NIT. 900.197.265-5, en la Resolucién N° 79770 del 16 de diciembre de
2024, particularmente, el segundo cargo relacionado con la promocion “50% de
descuento 2do articulo”, de acuerdo con lo dispuesto en el presente acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: DESESTIMAR Y ARCHIVAR PARCIALMENTE la imputacion
N° 3 formulada contra PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S.
identificada con NIT. 900.197.265-5, en la Resolucion N° 79770 del 16 de diciembre de
2024, particularmente, el tercer cargo relacionado con la promociéon “*25% EN EL TOTAL
DE LA COMPRA *No acumulable en la promocidén actual”, el presunto incumplimiento de
lo sefialado en los incisosiii) y iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad, de acuerdo con lo
dispuesto en el presente acto administrativo.

ARTICULO TERCERO: DESESTIMAR Y ARCHIVAR PARCIALMENTE la imputacion
N° 5 formulada contra PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S.
identificada con NIT. 900.197.265-5, en la Resolucién N° 79770 del 16 de diciembre de
2024, solamente frente al reproche realizado por el presunto incumplimiento de lo
dispuesto en el numeral 4 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 y el numeral 9° del
articulo 2.2.2.37.8. del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, de acuerdo con lo
dispuesto en el presente acto administrativo.

ARTICULO CUARTO: IMPONER una multa a PAYLESS SHOESOURCE PSS DE
COLOMBIA S.A.S. identificada con NIT.900.197.265-5, por la suma de QUINIENTOS
SESENTA (560) salarios minimos mensuales legales vigentes, equivalentes a 64960
UVB, y que corresponden a la suma de SETECIENTOS CINCUENTA MILLONES
CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL NOVECIENTOS VEINTE PESOS M/CTE
($750.417.920) a la fecha de la presente resolucién, de conformidad con lo expuesto
en la parte motiva de este acto administrativo.

PARAGRAFO: E| valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién se impone,
debera ser pagado dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta
resolucién. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, los cuales

133 Concepto emitido por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica dirigido a la Coordinadora del Grupo de Notificaciones y
Certificaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio.
134\Ver también, concepto con radicado 1-2024-012569 del 14 de marzo de 2024 del Ministerio de Hacienda.

Pagina 74 de 75




RESOLUCION NUMERO 64956 DE 2025

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

seran liquidados a la tasa del 12% efectivo anual. Para el efecto, podran utilizarse los
siguientes medios de pago:

1. Através del Boton de Pagos PSE o Cupdn disponible en la sede electronicade la
Superintendencia https://sedeelectronica.sic.gov.co/ en la seccién de servicios /
pagos de multa.

2. Utilizando el formato universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota a la cuenta corriente No. 062-87028-2, a nombre
de la Superintendencia de Industria y Comercio NIT. 800.176.089-2, indicando
en la referencia 1 del formato el cddigo rentistico 03, seguido del nimero del acto
administrativo que impone la multa y en la referencia 2 el numero de
identificacion del multado. En este caso debera acreditarse el pago, enviando el
respectivo soporte través del correo electrénico contactenos@sic.gov.co, donde
se expedira el recibo de caja aplicado a la resolucion sancionatoria, o en su
defecto, entregar el soporte de pago en la ventanilla de la Tesoreria de la
Superintendencia de Industriay Comercio, ubicada en la Avenida Carrera 13 No.
27 - 00, piso 3 de Bogota.

ARTICULO QUINTO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente
resolucion a PAYLESS SHOESOURCE PSS DE COLOMBIA S.A.S. identificada con NIT.
900.197.265-5, por conducto de su representante legal o quien haga sus veces,
entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra el presente acto
administrativo proceden los recursos de reposicién ante la Directora de Investigaciones
de Proteccién al Consumidor y apelacion ante la Superintendente Delegada para la
Proteccion del Consumidor, los cuales deben ser interpuestos dentro de los diez (10)
dias siguientes a la notificacién de este acto y conforme a lo establecido en el articulo
76 de la Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C., 29 de agosto de 2025

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,

N ,
NEYIRETH BRICENO RAMIREZ

Proyect6: MYUM
Revisd: YAPG
Aprobd: NBR
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