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LA SECRETARIA GENERAL
HACE SABER:

Que ésta superintendencia profirié el acto administrativo relacionado anteriormente, del cual se entrega copia integra adjunta al presente aviso, en el que indica en su
parte resolutiva la autoridad que lo expidid, los recursos que legalmente proceden, tas autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos respectivos, de
conformidad con lo establecido en ef articulo 69 de ia Ley 1437 de 2011.

SE INFORMA QUE LA NOTIFICACION QUE POR ESTE MEDIO SE HACE SE CONSIDERARA SURTIDA AL FINALIZAR EL DIiA SIGUIENTE AL DE LA
ENTREGA DEL AVISO EN EL LUGAR DE DESTINO.

Lo invitamos a evaluar e! proceso de notificacion y comunicacion de actos administrativos de la Superintendencia de Industria y Comercio, en la pagina web
gww.sic.gov.co. opcion notificaciones, seleccionando “Encuesta de satistaccion”, o a través del siguiente codigo QR:

imagen QR

Atentamente,

MARIA DEL ROSARIO HERNANDEZ SIERRA
SECRETARIO GENERAL (E )
Elaboré: ADRIAN ARIZA
Revisé : ADRIAN ARIZA
Aprobt : ERIKA PARRA
Anexa: Copia RESOLUCION Na. 2334 (21)
“La informacién recolectada en este documento aplica y respeta los principios y disposiciones contemplados en la Ley 1581 de 2012 para la Proteccion de Datos Personales y normas complementarias. Sus
datos seran usados Unicamente en ejercicio de las funciones propias de la Supenntendencia de Industria y Comercio. Puede consultar nuestra politica de proteccién de datos personales en
www sic.qov.co/proteccion-de-datos-personales”

ESeﬁor i para hacer quimi a su solici la entidad le ofrece los siguientes canales:

{ www.sic gov.ca ~ Teléfono en Bogota: 631 582 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional® 018360 310 165

1Dwreceion: Gri, 13 £ 27 - 00 pisas 1. 3.4, 5. 8.7 Y 1G ~ Hadicaciones: Av. Carrera 7 #31A-38, Begota D.C.- Colombia
'!z'!'elz'rrono: 601 587 00 00 ~ a-masl: contaclenns @sic.gov co

L Nuestro aporto es furdamental,
Al usar menos papal contnbeimos con ef medio ambiente
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 2334 DE 2024
(06 de febrero de 2024)

Por la cual se inicia investigacion administrativa mediante formulacion
de cargos

VERSION PUBLICA

Radicacion No. 20-177872
EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

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

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que por disposicion constitucional, los derechos de los consumidores adquieren un
rango superior en la Carta Politica de 1991, tal y como lo establece el articulo 78".

SEGUNDO: Que en virtud de lo establecido en los numerales 17, 33, 56 y 57 del articulo 1° del
Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 20222, |a Superintendencia de Industria y
Comercio es competente para conocer y adelantar las investigaciones que considere pertinentes
para la proteccion de los derechos de los consumidores e imponer sanciones por violacion a las
normas de proteccion al consumidor.

TERCERO: Que por otra parte, el numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 20113, establece
dentro de las funciones de la Direccién de Investigaciones de Proteccion al consumidor, aquella
relacionada con decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o0 a
solicitud de parte por la presunta violaciéon a las disposiciones vigentes sobre proteccion al
consumidor cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con el

T “ARTICULO 78. La ley reguiard el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como fa informacién que debe
suministrarse al publico en su comercializacion.

Serdn responsables, de acuerdo con Ia ley, quienes en la produccion y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la
seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

EI Estado garantizara ia participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para
gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos democraticos internos.”

2“Articulo 1. Funciones Generales. La Superintendencia de Industria y Comercio ejerceréd las funciones establecidas en ia Ley 155 de 1959, el
Decreto 3307 de 1963, e Decreto 1302 de 1964, los Decretos 3466 y 3467 de 1982, el Decreto 2876 de 1984, el Decreto 2153 de 1992, ef Decreto!
2269 de 1993, la Ley 256 de 1996, la Ley 446 de 1998, la Ley 527 de 1999, el Decreto 1130 de 1999, el Decreto 1747 de 2000, /a Ley 643 de 2001, ef
Decreto 3081 de 2005, el Decreto 3144 de 2008, ia Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335,1340 y 1341 de 2009, Ja Ley 1369 de 2009, ef Decreto 4130 de
2011, y el Decreto 4176 de 2011, y aquellas que modifiquen o adicionen las anteriores, las demds que le sefialen las normas wgentes y las que le
delegue ef Presidente de Republica.

La Superintendencia de industria y Comercio ejercerd las siguientes funciones: {...)

17. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar trémite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya
competencia no haya sido asignada a otra autoridad, con ef fin de establecer las responsabilidades administrativas det caso y ordenar las medidas que
resulten pertinentes.

{.)

33. Imponer, previa investigacién, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por violacién de las normas sobre proteccién al consumidor y
del régimen de proteccién a usuarios de los servicios de postales.

(..)

56. Realizar visitas de inspeccibn, decretar y practicar pruebas y recaudar toda la informacién conducente, con el fin de verificar el cumplimiento de Jas;
disposiciones fegales cuyo control le compete y adoptar las medidas que correspondan conforme a la ley.
57. Solicitar a las personas naturales y juridicas el suministro de datos, informes, libros y papeles de comercio que se requieran para el correcto
gfercicio de sus funciones. {...)".

3 “Articulo 12. Funciones de la Direccién de Investigacion de Profeccién af Consumidor. Son funciones de la Direccién de Investigacién de
Proteccién al Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud de parte por presunta wolacrén a las disposiciones
vigentes sobre proteccion al consumidor cuya competencia no haya sido asignada a olra autoridad, e imponer de acuerdo con el procedimiento
aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con fa Ley, asi como por inobservancia de 6rdenes e instrucciones impartidas
por ia Superintendencia. (...)" (Subrayado fuera de texto)
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procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la Ley, asi como
por inobservancia de 6rdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia.

CUARTO: Que el articulo 59 de la Ley 1480 de 20114, le otorga a la Superintendencia de Industria y
Comercio facultades administrativas en materia de proteccién al consumidor, en desarrollo de las
cuales, puede instruir de manera general sobre la manera en ia que se deben cumplir las normas de
proteccion al consumidor y particularmente puede ordenar las medidas necesarias para evitar que se
cause dafo o perjuicio a los consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al
consumidor.

QUINTO: Que el articulo 61 de la Ley 1480 de 20115, establece las sanciones procedentes por
infracciones a las normas de proteccién al consumidor.

SEXTO: Que, en ejercicio de las anteriores facultades, esta Direccién conocidé la queja presentada
mediante el radicado con numero 20-177872-0 del 16 de junio de 2020, en la que se informé que
NOVAVENTA S.A.S con NIT. 811.025.289-1, podria estar incurriendo en una presunta vulneracién a
las normas de proteccién al consumidor, tras argumentar que realizd un pedido en su tienda virtual,
el cual no le llegd en el tiempo estipulado ni al momento de presentar su queja, ademas, que en la
pagina web se indicd que para compras superiores a $50.000 el envio era gratuito, sin embargo,
segun afirmd, se lo cobraron pese a que su pedido fue superior a ese valor.

6.1. Que, con el propdsito de verificar el cumplimiento de las normas de protecciéon al consumidor,
esta Direccién en ejercicio de sus facultades de inspeccion, vigilancia y control, en especial las
establecidas en el Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 2022, y el numeral 4 del
articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realiz6 et 15 de noviembre de 2022 visita de inspeccion al sitio
web: hitps://tiendanovaventa.com/, cuya acta y grabacion quedaron consignados con el radicado
numero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

6.2. Que, asi mismo esta Direccién en ejercicio de sus facultades de inspeccion, vigilancia y control,
en especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 2022, y el
numeral 4 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realizé el 16 de agosto de 2023, visita de
inspeccion al sitio web: https://novaventa.com/, cuya acta y grabacion quedaron consignados con el
radicado numero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

SEPTIMO: Que igualmente, esta Direccién conocié la queja presentada mediante el radicado
numero 22-125184-0 del 30 de marzo de 2022, en la que se informé una presunta vulneracién a las
normas de proteccién al consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S. con NIT. 811.025.289-1, tras
argumentar que sus maquinas expendedoras cobran un precio diferente al informado.

Que, en su escrito de denuncia, relacioné un (1) enlace de YouTube https://youtu.be/zDanblIRTIcHe
donde se evidencia un (1) video de lo denunciado. Asi mismo, aporté copia del correo electrénico
dirigido a servicio al cliente de la investigada del 29 de enero de 2022.

7.1. Que, en desarrollo de la correspondiente averiguacioén preliminar, este Despacho procedié a
efectuar requerimiento de informacién a NOVAVENTA S.A.S. mediante el oficio radicado con el
namero 22-125184-5 del 29 de septiembre de 2022, para que aportara informacion y documentacion
relacionada con el servicio que presta a través de las maquinas dispensadoras de alimentos,
especificamente lo relacionado con los precios de venta informados y las peticiones, quejas y
reclamos recibidas sobre ese tema.

7.2. Que, en atencién al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante los
escritos radicados con los numeros 22-125184-9, 22-125184-10 y 22-125184-11 del 20 de octubre
de 2022, en la que informé que los precios de venta de los productos que comercializa en las
magquinas dispensadoras son anunciados a través de etiquetas ubicadas en la parte inferior de la

4 “Articulo 59. Facultades administrativas de fa superintendencia de industria y comercio. Ademas de la prevista en ef capitufo anterior, fa
Superintendencia de Industria y Comercio fendré las siguientes facultades administrativas en materia de proteccién al consumidor, las cuales ejercera
siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera expresa a otra autoridad: (.. )

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a l0s consumidores por fa violacién de normas sobre proteccion al
consumidor. {...)"

5 “Articulo 61. Sanciones. La Superintendencia de Industria y Comercio podrd imponer, previa investigacién administrativa, las_sanciones
previstas en este articulo por inobservancia de /as normas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas de metrologia legal, de

instrucciones y érdenes que imparta en ejercicio de las facultades que le son atribuidas por esta fey, o por no atender la obligacién de remitir
informacion con ocasion de alguno de los regimenes de controf de precios {...)” (Subrayado y negrilas fuera de texto)}



https://tiendanovaventa.com/
https://novaventa.com/
https://voutu.be/zDqnbllRTIcHe
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bandeja y junto al cédigo del producto. Del mismo modo, manifesté que los precios se pueden
consuitar en la pantalla de la maquina, marcando el codigo del producto antes de introducir el dinero
oprimiendo el botén del bien deseado.

Que junto a su respuesta, la investigada aportd: dos (2) grabaciones de audio, un (1) archivo de
Excel con relacion a las pqr’s recibidas entre el 01 de abril y el 12 de octubre de 2022, tres (3) videos
explicativos relacionados a los Snacks, bebidas refrescantes y bebidas calientes y copia del
certificado de existencia y representacion legal de NOVAVENTA S.AS.

OCTAVO: Que, este Despacho también conoci6 la queja radicada con el nimero 22-317610-0 del
12 de agosto de 2022, en la que informo una presunta vulneracién a las normas de proteccion al
consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S. al afirmar que la mencionada sociedad, al parecer, no
cumpli6 con la promocidon ‘POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500”, teniendo en cuenta que sélo le envié un articulo. '

Que junto a su escrito de denuncia, aporté: una (1) imagen de informacién suministrada de la
promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2
UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500” y una (1) imagen que
indica “agotados 32902 Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 mi 1”.

8.1. Que, en desarrollc de la correspondiente averiguaciéon preliminar, este Despacho le requirié a
NOVAVENTA S.A.S. mediante el oficio radicado con el niumero 22-317610-3 del 18 de octubre de
2022, suministrar informacion y documentacion relacionada con la promocién “POR SOLO $36.750
CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500".

8.2. Que, en atencién al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante el escrito
radicado con el numero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en el que sefaldé que la
promocion denominada: “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS
CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500", se
ofrecié entre el 4 y el 22 de agosto de 2022, a través del catalogo fisico y virtual de Novaventa y que
los productos incluidos en la promocién eran el Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2
unds y una Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 ml, pero que el producto Crema Oral B Carbén
y Bicarbonato x 75 ml se agotd, lo cual, segin afirmé, fue informado a los consumidores a través de
un documento que la investigada lo denomina “comercial”, en el que se relacionan los productos
solicitados y los agotados.

Que junto a su respuesta, la investigada aportd copia del certificado de existencia y representacién
legal de Novaventa S.A.S., ocho (8) copias de “resumen de pedido”, copia de la certificacion emitida
por el Representante Legal de Novaventa S.A.S. donde da constancia del numero de consumidores
que fueron beneficiarios de la promocion con fecha del 01 de noviembre de 2022, copia de diez (10)
facturas electrénicas de venta expedidas entre el 06 y el 16 de agosto de 2022 y un (1) archivo de
Excel con relacion a las pqr’s recibidas entre el 10 de agosto y el 24 de septiembre de 2022.

NOVENO: Que igualmente, esta Direccion conocid la queja presentada con el niumero 22-351033-0
del 06 de septiembre de 2022, en la que se informé una presunta vulneracién a las normas de
proteccion al consumidor en la que podria estar incurriendo NOVAVENTA S.A.S., tras argumentarse
que el precio de venta de un producto en promocién, que estaba adquiriendo a través de la pagina
web de la investigada, cambié luego de facturarlo.

Que junto a su escrito de denuncia, la quejosa aport6: una (1) imagen de pieza publicitaria en la que
se anuncia “Chocolatera bronce edicion especial de amor y amistad”, una (1) captura de pantalla del
precio de venta en lista y por catalogo, dos (2) capturas de pantalla de confirmacion de pedido.

9.1. Que, en desarrollo de la correspondiente averiguacién preliminar, este Despacho procedi¢ a
efectuar requerimiento de informacién a NOVAVENTA S.A.S., mediante el oficio radicado con el
numero 22-351033-3 del 09 de diciembre de 2022, para que aportara informacién y documentacion
relacionada con la promocion denominada: “Chocofera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”.

9.2. Que, en atencion al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante el escrito
radicado con el namero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, en el que informd que la
promocion “Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”, consistié en aplicar un descuento
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del veintiséis por ciento (26%) sobre el precio regular del producto, por lo que su valor de venta
quedaba en ciento treinta y nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950 COP).

Que seguidamente, NOVAVENTA S.A.S. manifesté que la promocion se publicité a través del
catalogo de ventas entre e! veintitrés (23) de agosto al ocho (8) de septiembre de 2022 y que la
mencionada promocién se podia adquirir a través de dos modalidades, las cuales consistian en dos
(2) cédigos: el primero, era el No. 30076, que ofrecia la opcion de adquirir el producto por un valor de
ciento treinta y nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950COP), cancelandolo a una (1)
cuota; y el segundo, que correspondia al No. 10194, mediante el cual se ofrecié la posibilidad de
adquirir el producto cancelandolo a tres (3) cuotas, cada una por un valor de cuarenta y seis mil
seiscientos cincuenta pesos ($46.650). Adicionalmente, informé que uUnicamente se utilizé una pieza
publicitaria para publicitar el producto.

Que junto a su respuesta, la investigada aporté: copia del certificado de existencia y representacion
legal de NOVAVENTA S.A.S., copia de la certificacion expedida por el Representante Legal de
NOVAVENTA S.A.S. donde consta el numero de ‘unidades facturadas de la referencia 2015219 -
Maquina Chocotera Corona Bronce promocionada en la Campana No. 13” con fecha 22 de diciembre
de 2022, copia de diez (10) facturas electrénicas de venta expedidas entre el 26 y el 30 de agosto de
2022 y un (1) archivo de Excel con relacion a las pqr’s recibidas entre el 23 de agosto y el 03 de
octubre de 2022.

DECIMO: Que, asi las cosas, en virtud de lo dispuesto en el inciso 1 del articulo 36 de la Ley 1437
de 20118, se proceden a acumular las actuaciones identificadas con los radicados 22-125184, 22-
317610 y 22-351033, a la presente actuacion 20-177872, toda vez que cumplen con los requisitos
propios de tal procedimiento (acumulacién).

DECIMO PRIMERO: Que del analisis realizado a las actuaciones descritas, esta Direccién evidencia
frente a NOVAVENTA S.A.S. con NIT. 811.025.289-1, en adelante la investigada, lo siguiente:

11.1. Imputacidén factica No. 1: Presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la
Ley 1480 de 2011.

Esta Direccion se ocupara de verificar si NOVAVENTA S.A.S. ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, el cual establece, en relacién con la calidad en la prestacion del
servicio, lo siguiente:

“Articulo 6. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe
asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el
mercado, asi como la calidad ofrecida. En ningun caso estas podran ser inferiores o
contravenir lo previsto en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias.

El incumplimiento de esta obligacion dara lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores.

2. Responsabilidad administrativa individual ante las autoridades de supervision y control en
los términos de esta ley.

3. Responsabilidad por dafios por producto defectuoso, en los términos de esta ley.

(.)

Lo anterior, teniendo en cuenta la definicion de calidad que se encuentra en el numeral 1 del articulo
5 de la Ley 1480 de 2011, en los siguientes términos:

“Articulo 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:
1. Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por la informacién que se suministre sobre é/.

(..)

Lo precedente, teniendo en cuenta que NOVAVENTA S.A.S. manifesté en su respuesta radicada
con el numero 22-125184-11 del 20 de octubre de 2022, que se encarga de la comercializacién y
distribucién de productos alimenticios, asi como del mantenimiento de los equipos utilizados
(maquinas dispensadoras) para la comercializacién de dichos bienes, de lo cual se extrae que la
sociedad sefialada es la responsable de las maquinas dispensadoras.

8 “Articulo 36. Formacion y examen de expedientes. Los documentos y diligencias relacionados con una misma actuacién se organizarén en un soio
expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones confradictorias, de oficio 0 a peticién de interesado, cualesquiera otros que se
tramiten ante la misma autoridad. (...)"
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Ahora bien, del analisis realizado a la relacién de peticiones, quejas y reclamos (PQR'’s) allegada por
NOVAVENTA S.A.S. a través del radicado 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022, esta Direccién
evidencié que la mencionada sociedad recibi6 entre el 2 de mayo y el 30 de septiembre de 2022,
mas de cuarenta mil (40.000) peticiones, quejas y reclamos, de las cuales se advierten mas de
trescientas (300) PQR’s por la presunta no entrega de los productos adquiridos a través de las
maquinas dispensadoras o la no devolucién del dinero, situaciones que podrian constituirse como
una posible falla de calidad respecto de las maquinas dispensadoras.

A continuacion, se relacionan algunas de las referidas PQR, a modo de ilustracién:

Cuadro No. 1; informacién extraida de la relacién de PQR’S, radicado: 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022

FECHA DE CREACION DOCUMENTACION DEL CASO (PQR’s)

02/05/2022 “(...) Se me robo el billete y no me arroja ni el dinero ni el tinto {(...)” [sic]

06/05/2022 ‘(...) méaquina no dispensé a 2 usuarios ni dio el dinero (...)”

09/05/2022 “(...) No entrega café, solo el vaso vacio. (...)"

09/05/2022 “(...) me dirigi a tomar un café vainilla en la maquina (...) y me dio solo un
vaso de agua (...)”

%...) La méquina de café le pidieron un capuchino y esta dispensé el vaso

11/05/2022 con solo agua y no devolvié el dinero, la maquina ya fue visitada y esta ok
La cliente Katerine restrepo Solicita la devolucién de su dinero a lo que se
transfiere a la linea de devoluciones

04/06/2022 “(...) la maquina no entrega producto (...)"

13/06/2022 “(...) indica que la Ma no le dispenso el producto, se le deben $ 20000 (...)”
[sic]

02/09/2022 “(...) Seleccione un café capuchino vainilla y salié el Vaso solo con agua
|Valor: $800 (...)" [sic]

06/09/2022 “(...) Ingrese el dinero en la maquina para hacer la compra de uno de los
productos, pero no me dio ni producto y mucho menos me dio una devuelta
de dinero y tampoco el dinero en total (20.000) |Valor: $20,000f (...)" [sic]

14/09/2022 “(...) Pedi un cappuccino de vainilla y me dio solo agua |Valor: $2,500 (...)"

15/09/2022 “...) La maquina cobro 2 cafés expresos, pero no entrego el producto |Valor:
$4,000 (...)"[sic]

19/09/2022 “(...) Se comunica Sr(a) indicando que la MA no le entrego producto, ni le
devolvio. Se genera devolucién del dinero. (...)" [sic]

De acuerdo con lo anterior, encuentra esta Direccion que se presentd una presunta infraccién a lo
dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, por parte de NOVAVENTA S.A.S., por una
aparente falla de calidad en las méaquinas dispensadoras, que conlleva a que el producto que el
consumidor pretende adquirir y sobre el cual realiza el pago, no sea entregado ni tampoco se
devuelva el dinero al mismo.

Asi las cosas, esta Direccidon entrara a verificar si NOVAVENTA S.A.S. cumple o no, con las
condiciones propias de calidad y si, en consecuencia, infringié o no lo dispuesto en el articulo 6 de la
Ley 1480 de 2011.

11.2. Imputacién factica No. 2: Presunto incumplimiento a lo establecido en el articulo 33 de la
Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del
numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

Esta Direccion se ocupara de verificar si NOVAVENTA S.A.S. ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), i) y iii) del literal a) y el literal
¢) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia,
normativa que establece lo siguiente:

“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
promocion y oferta, deberan ser informadas al consumidor en la publicidad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse la fecha de
iniciacion de la promocién u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue
dada a conocer al ptblico. La omisién de la fecha hasta la cual esté vigente o de la condicion
de que es valida hasta agotar inventario determinado, hara que la promocién se entienda
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valida hasta que se dé a conocer la revocatonia de la misma, por los mismos medios e
intensidad con que se haya dado a conocer originalmente.”

“2.1.2.1. Propaganda comercial con incentivos

Se entiende por propaganda comercial con incentivos, todo anuncio dirigido al publico en
general 0 a un sector especifico de la poblacion, en el cual se ofrece en forma temporal, la
comercializacion de productos o servicios en condiciones mas favorables que las habituales
las cuales pueden consistir en el ofrecimiento a través de cualquier medio de divulgacién o
sistema de publicidad de rifas, sorteos, cupones, vales, fotos, figuras, afiches, iméagenes o
cualquier otro tipo de representacién de personas, animales o cosas, dinero o de cualquier
retribucion en especie, con el fin de inducir o hacer més atractiva la compra de un producto o
servicio determinado.

No se entiende como propaganda comercial con incentivos las condiciones més favorables
obtenidas de manera individual como resultado de la negociacion directa del consumidor.

A continuacion, se sefialan algunos criterios técnicos y juridicos para la cabal aplicacién de
los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error exigidos por el legislador.

a) Informacién minima

i. Identificacion del producto o servicio promovido y del incentivo que se ofrece indicando su
cantidad y calidad.

ii. Requisitos y condiciones para su entrega, como por ejemplo si no es acumulable con otros
incentivos, si se limita la cantidad por persona, elc

iii. Plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacién y terminacion de la
misma.

{..)

¢) Agotamiento de incentivos

De acuerdo con lo establecido en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011. Debers indicarse la
“fecha exacta hasta la cual seré vélido el ofrecimiento de los incentivos”. En los casos en que
la entrega del producto, servicio o incentivo se condicione a la disponibilidad de inventarios o
existencias, ademés de la indicacién de la fecha de vigencia exigida en el mencionado
articulo 33 debera indicarse el nimero de productos, servicios e incentivos disponibles.
Cuando se agoten los productos, servicios o incentivos ofrecidos antes de la fecha de
vigencia anunciada en la publicidad, deberd advertirse al publico dicha circunstancia
mediante avisos notorios en el establecimiento y_suspenderse de manera inmediata la
promocién.

(...)

(Subrayado y negrilla fuera de texto).

11.2.1. Lo precedente, teniendo en cuenta que NOVAVENTA S.A.S. manifestd en su respuesta
radicada con el numero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, que publicité 1a promocion
‘Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”, a través de una uUnica pieza publicitaria, la cual
corresponde a la siguiente imagen:

Imagen No. 1; pteza publicitaria publicada de la promocién; informacidn extraida del radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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Ahora bien, del analisis realizado a los términos y condiciones que estaban contemplados para la
promocion, es posible advertir que NOVAVENTA S.A.S., al parecer, no informé el plazo o vigencia
de la promocién, por cuanto no se indicé la fecha exacta de inicio y terminacién en la pieza
publicitaria, conforme se advierte en la imagen No. 1 del presente acto administrativo.
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Del mismo modo, se advierte que en los términos y condiciones aplicables a la promocion, los cuales
fueron indicados por la investigada a través de su escrito de respuesta antes referido, radicada con
el numero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, tampoco se indicd la fecha de vigencia del
incentivo, que conforme con lo manifestado por NOVAVENTA S.A.S. era del 23 de agosto al 8 de
septiembre de 2022. A continuacién, se reproduce un extracto de la respuesta de la investigada,
frente a los términos y condiciones de la promocién:

Extracto de la respuesta de la investigada; Radicado 22-351033-5 de! 26 de diciembre de 2022

“La promocibn tuvo una vigencia del veintitrés (23) de agosto al ocho (8) de septiembre de
2022.

Los términos y condiciones de la promocién del Producto son los que se exponen a
continuacioén:

(...)

Consulta el periodo de vigencia de nuestro catélogo en www.novaventa.com.co

{(..)
+ Las ofertas que contengan amarres no se venden individualmente. *Las ofertas estarén
disponibles durante este periodo o hasta agotar existencias.”

Igualmente, al consultar el enlace https://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-y-
carnicos-c13-2022, relacionado por la investigada en su respuesta radicada con el No. 22-351033-5

del 26 de diciembre de 2022 se encontré en la pagina No. 51 la siguiente afirmacién: “ver vigencia de
las ofertas, en la dltima pégina del catélogo”, sin embargo, al parecer, la investigada tampoco
informé el plazo o vigencia de la mencionada promocién en la/s ultima/s paginas del catalogo de
ventas ciclo No.13-2022, como se puede advertir en las siguientes imagenes:

Imagen No. 2; extraida del catélogo de venta (https:// logo.novaventa.com.co/2022/tradicional/ci 3/helados-y-carnicos-c13-2022/? page=5
- radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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De lo anterior, se advierte una presunta omisién de NOVAVENTA S.A.S. a lo establecido en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con el inciso iii) del literal a) del Capitulo 2 del
Titulo Il de 1a Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.2. Iguaimente, al analizar el catalogo de ventas aportado por la investigada mediante el enlace
https://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-y-carnicos-¢13-2022 bajo el radicado
22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, este Despacho encontr6 que NOVAVENTA S.A.S.
disponia de diferentes promociones, como lo era: “GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra del cédigo
16706” publicitada en la pagina No.7, asi:

Imagen No. 4; pieza publicitaria extraida del catdlogo de venta (hitps://catalogo novaventa.com,co/2022/tradicionalic1 3Melados-y-camicos-¢13-
2022/?page=254 ) - radicado 22-351033.5 del 26 de diciembre de 2022
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Adicionalmente, se observa la siguiente afirmacién en la referenciada pagina: “ver vigencia de las
ofertas, en la ultima péagina del catélogo”, sin embargo, al parecer, la investigada no informé todos
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los términos y condiciones de la mencionada promocién en la/s Gltima/s paginas del catalogo de
ventas ciclo No.13-2022, es decir, el plazo o vigencia de estas mediante la indicacién exacta de la
fecha de inicio y terminacién, ni los requisitos y condiciones dispuestos para su entrega, como lo es,
si eran 0 no acumulables con otros incentivos o si se limitaba la cantidad que cada persona podia
adquirir; en la imagen No. 3 del presente acto administrativo se encuentra reproducida una captura
de pantalla de la/s ultima/s paginas del catalogo de ventas ciclo No.13-2022.

Por lo que, es posible advertir una presunta omisién por parte de NOVAVENTA S.A.S a lo dispuesto
en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con los incisos ii) y i) del literal a) del
Capitulo 2 del Titulo |l de la Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.3. Por ofra parte, al verificar el video de la visita de inspeccién efectuada el 16 de agosto de
2023 a la pagina web https://novaventa.com/, consignada con el radicado nimero 20-177872-8 del
17 de agosto de 2023, este Despacho advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. contaba con banners
publicitarios en la parte superior del inicio de la citada pagina web, que hacian alusién a diferentes
promociones, como lo es la denominada: “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores
marcas de cuidado personal jAprovecha!”, que se observa en la captura de pantalla tomada de la
mencionada visita, que se reproduce a continuacién a modo de ilustracion:

Imagen No. 5 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 06:36 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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Sin embargo, al analizar la imagen publicitaria antes expuesta, esta Instancia encontré que, al
parecer, la investigada no informd todos los términos y condiciones aplicables a la referida
promocién, como lo es: (i) ta identificacién del producto promovido indicando su cantidad y calidad y
(ii) los requisitos y condiciones dispuestos para su entrega, como por ejemplo si no era acumulable
con otros incentivos o si se limita la cantidad por persona, teniendo en cuenta que en la citada pieza
publicitaria informé: "Aplican T&C. Valido para todo Colombia Ciclo 12. 04 al 24 de agosto, de 2023.
Disponible en novaventa.com”.

Ahora bien, al consultar |la pestafia “Términos y condiciones actividades promocionales” que se
encuentra en la parte inferior de 1a pagina web de la investigada, no se encontraron los términos y
condiciones aplicables al incentivo “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de
cuidado personal jAprovecha!”, como se puede advertir desde el minuto 2:08 hasta el minuto 2:29
del video de la visita de inspeccion efectuada el 16 de agosto de 2023 a la pagina web
https.//novaventa.com/, radicado con el numero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

Asi mismo, al dar clic sobre el enlace que estaba en la pieza publicitaria (novaventa.com), no se
redireccioné a ninguna otra pagina, por lo que de esa manera tampoco fue posible acceder a los
términos y condiciones dispuestos para la mencionada promocién, como se observa en las imagenes
que se reproducen a continuacién a modo de ejemplo:
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Imagen No. 6 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 02:08 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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Imagen No. 7 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 02:22 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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Imagen No. 8 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 02:29 - Radicado No. 20-177872-8 de! 17 de agosto de 2023 ]
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De modo que, esta Direccion encuentra una presunta infraccion de NOVAVENTA S.AS. a lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con los incisos i) y ii) del literal a)
del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo dei Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia

11.2.4. Por otra parte, del analisis efectuado al escrito de respuesta allegado por NOVAVENTA
S.A.S. mediante el radicado nimero 22-317610-5 det 02 de noviembre de 2022, en particular, lo que
concierna a la promocioén denominada: “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500", que segun indica la investigada estuvo vigente entre el 4 al 22 de agosto de 2022, este
Despacho observé que el producto “Crema Oral B Carbon y Bicarbonato x 75 ml”, el cual estaba
incluido en la promocién, se agot6 antes de que finalizara la misma.

Asi pues, advirtid este Despacho que si bien es cierto, NOVAVENTA S.A.S. informé de dicha
circunstancia a través de un documento comercial en el que se relacionan los productos solicitados y
los agotados, como se observa en la imagen que se reproduce a continuacion, también lo es que al
parecer, no suspendié de manera inmediata la promocién tan pronto se agotaron los productos, lo
cual se extrae de lo manifestado por la investigada en su escrito de respuesta radicado con el
numero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en el que ademas, indicé que cuando un
producto se agota, se envia un producto sustituto y aclaré que se identifica el producto como no
disponible en la pagina web cuando quienes intervienen en la venta a través de la revista o catélogo,
van a realizar el pedido; asi como de las PQR’s recibidas por presuntamente no haber entregado
todos los productos ofrecidos en la mencionada promocién por falta de stock.

A continuacion, se transcriben apartes de la respuesta de NOVAVENTA S.A.S., a modo de ejemplo:
Extracto de la respuesta de la investigada; Radicado 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022

‘Ahora bien, por politicas internas de Novaventa, cuando se tiene un producto agotado, en
ocasiones se le envia a los Clientes un producto sustituto que supla o exceda las
caracteristicas del producto original agotado. En caso que el Cliente no desee el producto
sustituto, puede realizar la devolucién del mismo a través de los canales determinados.

(..)

Los productos incluidos en la promocién eran “Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén
x 2 unds” y “Crema Oral B Carbon y Bicarbonato x 75 mi”, sin embargo, el producto Crema
Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 ml se agoté. Lo anterior fue informado a los Clientes a
través de un documento comercial en el que se relacionan los productos solicitados y los
agotados. A continuacion, se adjunta una imagen correspondiente a la seccién de agotados
de estos documentos y en los cuales se evidencia que Novaventa informé a los Clientes que
la Crema Oral B Carbdn y Bicarbonato x 75 mi estaba agotada (Anexo No.1)”

Imagen No. 9 Radicado 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022
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Por lo tanto, esta Direccién encuentra una presunta infraccién de NOVAVENTA S.A.S. a lo dispuesto
en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con el literal ¢) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia.

En pocas palabras, esta autoridad advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. al parecer, infringié lo
consagrado en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii) del
literal a) y el literal ¢) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia.
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En tal sentido, este Despacho deberd determinar en el marco del procedimiento administrativo
sancionatorio, si NOVAVENTA S$.A.S. cumplié o no, con lo que determina el articulo 33 de la Ley
1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1
del Capitulo 2 del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.5. Por otra parte, del andlisis realizado a las PQR’s allegadas por NOVAVENTA S.A.S.
mediante el radicado nimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, este Despacho advierte
que la mencionada sociedad recibié entre el 18 de agosto y el 24 de septiembre de 2022, dieciséis
(16) reclamaciones relacionadas con la promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES:
$43250. AHORRA $6.500.”, cuya vigencia fue del 4 al 22 de agosto de 2022, de las cuales, catorce
(14) estaban motivadas en que el producto “Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds”,
que estaba incluido en la referida promocion, aparentemente era facturado pero no se entregaba a
fos consumidores.

A continuacion, se relacionan algunas de las reclamaciones recibidas, a modo de ilustracion:

Cuadro No. 2; informacién extraida de la relacién de PQR’S, radicado: 22-317610-5 del 20 de octubre de 2022
FECHA TRAMITE DADO (PQR'’s)
RADICACION

“(...) Se comunica ME en C-12, indicando que tiene novedades con su pedido en
23/08/2022 C-12, Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

‘(...) Se comunica ME en C-13 indicando que tiene novedades con su pedido en
23/08/2022 C-12 Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

“(...) Se comunica ME en C.14. reportando faltantes de su pedido de C.13.
6/09/2022 Fecha que recibié su pedido: 03 - sep. - 2022 -Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro
Salud 7 Beneficios Carbon x 2 unds - 1 Cantidad: 1

-Fecha de aplicacion de NC: 06 - sep. - 2022

Se le aplica el descuento por los productos gue le cobran y no le llegan. {...)".

“(...) Se comunica ME en C-14 indicando que tiene novedades con su pedido en
14/09/2022 C-13 Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1
29042 Salvo liquido Limoén x 750mi - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

“(...) Se comunica el PE MIGUEL ANGEL CETINA AVILA en C-15 indicando que
24/09/2022 tiene novedades con su pedido en C-14 Entrega Pedido: 24/09/2022 Producto:
32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbon x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le lfegan. (...)".

“(...) Se comunica ME en C-12, indicando que tiene novedades con su pedido en C-
18/08/2022 12, Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que e cobran y no le Hegan. (...)".

“(...) Se comunica la ME LIDA YANEL ROJAS SUAREZ en C-14 indicando que
16/09/2022 tiene novedades con su pedido en C-13 Entrega Pedido: 13/09/2022 Producto:
32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

En consecuencia, encuentra este Despacho que NOVAVENTA S.A.S. aparentemente vulnera lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, por un presunto incumplimiento de la promocion
"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA $6.500.”, ya que, al parecer, no
entrego en catorce (14) casos, uno de los elementos promocionales, conforme con los términos del
incentivo ofrecido.

De modo que, esta autoridad advirtio que NOVAVENTA S.A.S. al parecer, infringié lo consagrado en
el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, por no haber entregado el producto que estaba catalogado
como incentivo.

11.3. Imputacién factica No. 3: Presunta infraccion a los literales a), b), g) y el paragrafo del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentano 1074 de 2015.

Esta Direccion se ocupara de verificar si la investigada ha vulnerado lo dispuesto en los literales a),
b). 9} y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1y 2
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, que disponen lo siguiente:
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“Articulo 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:

a) Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razén social, Numero de Identificacion
Tributaria (NIT), direccién de notificacion judicial, teléfono, correo electrénico y demas datos
de contacto.

b} Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada
respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida, el material del que esté fabricado, su
naturaleza, el origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, la forma de
empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor
pertinente, independientemente que se acompafien de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del
producto.

(-.)

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de mecanismos para
que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le
quede constancia de la fecha y hora de la radicacién, incluyendo un mecanismo para su
posterior seguimiento.

(...)

Paragrafo. El proveedor deberé establecer en el medio de comercio electrénico utilizado, un
enlace visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la péagina de
la autoridad de proteccién al consumidor de Colombia”.

“Articulo 2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al
consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en
las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente
informacion:

1. Su identidad e informacién de contacto.

2. Caracteristicas esenciales del producto.

(.).

11.3.1. La presente imputacion, encuentra sustento en que esta Direccién, en ejercicio de las
funciones de inspeccion, vigilancia y control, en especial las establecidas en los numerales 56 y 57
detl articulo 1° del Decreto 4886 de 2011, y el numeral 1° del articulo 12 de la misma norma, y acorde|
con lo dispuesto en el numeral 4° del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realiz6 el 15 de noviembre
de 2022, una visita de inspeccion a la pagina web: https://tiendanovaventa.com/ de propiedad de
NOVAVENTA S.A.S., con el propésito de verificar la informacion consignada en ella, cuya grabacion
1y acta quedaron radicadas con el nimero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

Asi las cosas, y una vez revisada en su integridad la grabacién de la visita de inspeccion antes
referenciada, este Despacho observé que la investigada emplea dicho dominio web para realizar
ventas, ya que permite a los consumidores visualizar, seleccionar y adquirir diversos productos, con
el fin de satisfacer una necesidad de consumo.

Ahora bien, de la visita de inspeccidn mencionada, se evidencidé que la investigada informa en la
parte final del inicio de la pagina, su razén social (NOVAVENTA SAS) y correo electrénico de
contacto (contactodigital@novaventa.com), no obstante, presuntamente no informa en todo
momento, ni de manera clara y accesible, su numero de identificacion tributaria (NIT), su direccién de
notificacién judicial ni su teléfono, como se observa en la imagen que se reproduce a continuacion:
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Imagen No. 10 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 01:41 - Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022
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Por lo que, al parecer, se advierte una posible infraccion por parte de NOVAVENTA S.AS. a lo
dispuesto en el literal a) del articulo 50 de fa Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 1
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

11.3.2. Paralelamente, se encontr6 que la investigada, al parecer, no informé respecto de algunos de
los productos comercializados en su sitio web: https://tiendanovaventa.com/, como lo son el “Mufieco
decorativo con figuras méviles” y la "Cobija suefios de navidad", sus caracteristicas esenciales y
propiedades, tales como: el tamafio, la medida, el material del que esta fabricado, el origen, el modo
de fabricacion o cualquier otro factor pertinente, con el que el consumidor pueda hacerse una
representacion lo mas aproximada a la realidad del producto, como se observa en las siguientes
capturas de pantalla tomadas de la mencionada visita, que se reproducen a modo de ilustracion:

Imagen No. 11 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 17:39 - Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022
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Imagen No. 12 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 17:41 - Radicado No. 20-177872-6 dei 16 de noviembre de 2022
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Imagen No. 13 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 18:26 - Radicado No. 20-477872-6 del 16 de noviembre de 2022
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En este sentido, se advierte una presunta contravencién por parte de la investigada a lo dispuesto en
el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 2 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

11.3.3. De igual manera, una vez revisada en su integridad la grabacién de la visita de inspeccién
realizada por esta Direccidn a la pagina web https://novaventa.com/ de propiedad de NOVAVENTA
S.A.S., radicada con el nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023, se encontrd que dicha
plataforma cuenta con un enlace en la parte inferior denominado: “Escribenos un mensaje’, que es
un formulario y que presuntamente corresponde con el mecanismo dispuesto para que los
consumidores puedan presentar sus peticiones, quejas y reclamos; no obstante, no se advierte que
el mismo le permita al consumidor realizar posteriores seguimiento a las PQRS presentadas.

A continuacién, se reproducen a modo de ilustracién, dos (2) capturas de pantalla de la grabacién de
visita radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023, al botdn “escribenos un mensaje™.
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Imaien No. 14 Visita de Insiecclén Administrativa Min: 04:55 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de aiosto de 2023
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De lo anterior, se observa que NOVAVENTA S.A.S posiblemente infringe lo dispuesto en el literal g)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

11.3.4. Asi mismo, de la informacién recaudada durante la visita radicada con el nimero 20-177872-
6, que fue efectuada el 15 de noviembre de 2022 a la pagina web https://tiendanovaventa.com/, este
Despacho evidencié que NOVAVENTA S.A.S, al parecer, no dispone en su plataforma de un enlace
que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al consumidor de
Colombia, el cual debe ser visible y faciimente identificable, ya que no se encontr6 dicha informacion
a lo largo de la pagina web, ni en la parte inferior del inicio de la misma ni en los diferentes botones y
enlaces que fueron visitados, tal como se evidencia en la imagen No. 6 del presente acto
administrativo, situacion que aparentemente vulnera lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011.

En conclusion, advierte este Despacho que NOVAVENTA S.A.S. presuntamente ha infringido o
consagrado en los literales a), b), g) y el paragrafo de! articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en



https://tiendanovaventa.com/

RESOLUCION NUMERO 2334 DE 2024
HOJANo. 17

*Por la cual se inicia investigacién administrativa mediante formulacion de cargos”

concordancia con los numerales 1y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074
de 2015.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho debera determinar si NOVAVENTA S.A.S.
cumpli6 o no, lo que disponen los literales a), b), g} y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia con los numerales 1, 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015.

11.4. lmgutacién factica No. 4: Presunta infraccién al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del
Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

Esta Direccién se ocupara de verificar si la investigada ha vulnerado lo dispuesto en el numeral 10
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, que dispone lo siguiente:

“Articulo  2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al
consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en
las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacién de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente
informacion:

{(...)

10. La existencia del derecho a la reversién del pago en los casos previstos en el articulo 51
de la Ley 1480 de 2011.

(...).

Asi las cosas, al verificar el video de la visita de inspeccién efectuada el 16 de agosto de 2023 a la
pagina web https:/novaventa.com/, consignada con el radicado numero 20-177872-8 del 17 de
agosto de 2023, este Despacho advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. dispone de un enlace en la parte
inferior de la citada plataforma, que se denomina: “Politica de devoluciones”, en el que informa a los
consumidores sobre los términos y condiciones de las devoluciones, el derecho de retracto y las
garantias, sin que al parecer, informe acerca de la existencia del derecho a la reversion del pago en
los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 20117, lo cual puede generar una infraccién
por parte de NOVAVENTA S.A.S. al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

A continuacién, se reproduce a modo de ilustracién, una captura de pantalla tomada a la “Politica de
devoluciones”, de la visita de inspeccién radicada con el No. 20-177872-8 de! 17 de agosto de 2023:

] Imagen No. 16 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 05:34 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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T*Articulo 51. Reversién del pago. Cuando las ventas de bienes se realicen mediante mecanismos de comercio electronico, tales como Internet, PSE
y/o call center y/o cualquier ofro mecanismo de televenta o tlenda virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o
cualquier otro instrumento de pago electrénico, los participantes del proceso de pago deberén reversar los pagos que solicite el consumidor cuando sea

obioto de fraude, o / o gl producto adquirido no sea recibide, o ¢! producto entregado Ao comesponda 2 fo
solicitado o sea defectuoso. (...}” (Subrayado fuera de texto)
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Por lo tanto, este Despacho debera determinar si NOVAVENTA S.A.S. cumplié o no, lo que dispone
el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

DECIMO SEGUNDO: Que los anteriores hechos encuentran soporte en los siguientes documentos,
sin perjuicio de las pruebas que se alleguen o aporten durante la investigacion:

12.1. Queja radicada con el nimero 20-177872-0 del 16 de junio de 2020, junto con sus anexos.
12.2. Acta y grabacién de visita de inspeccién a la pagina web https://tiendanovaventa.com/,
realizada el 15 de noviembre de 2022 y consignada con el numero de radicado 20-177872-6 del 16
de noviembre de 2022.

12.3. Acta y grabacion de visita de inspeccion a la pagina web https:/novaventa.com/, realizada el 16
de agosto de 2023 y consignada con el numero de radicado 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.
12.4. Queja radicada con el nimero 22-125184-0 del 30 de marzo de 2022, junto con sus anexos.
12.5. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.S., mediante el oficio radicado con
el nimero 22-125184-5 del 29 de septiembre de 2022.

12.6. Respuesta presentada de NOVAVENTA S.A.S. radicada con los numeros 22-125184-9, 22-
125184-10 y 22-125184-11 del 20 de octubre de 2022, junto con sus anexos.

12.7. Queja radicada con el nimero 22-317610-0 del 12 de agosto de 2022, junto con sus anexos.
12.8. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.S., mediante los oficios radicados
con el numero 22-317610-3 del 18 de octubre de 2022.

12.9. Respuesta presentada por NOVAVENTA S.A.S., mediante el escrito radicado con el nimero
22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, junto con sus anexos.

12.10. Queja, radicada con el numero 22-351033-0 del 06 de septiembre de 2022, junto con sus
anexos.

12.11. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.8., mediante el oficio con radicado
22-351033-3 del 09 de diciembre de 2022.

12.12. Respuesta presentada por NOVAVENTA S.A.S., mediante el escrito radicado con el nimero
22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, junto con sus anexos.

12.13. Certificado de Existencia y Representacién Legal de NOVAVENTA S.A.S., consultado en el
Registro Unico Empresarial y Social, Ca4maras de Comercio (RUES).

DECIMO TERCERO: Que en aplicacion del articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, esta Direccion
encuentra mérito para formular cargos en contra de NOVAVENTA S.A.S., con NIT. 811.025.289-1
por et presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011; por el presunto
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los
incisos i), ii) y iii) del literat a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo |l de la
Circular Unica de esta Superintendencia; por la presunta infraccion a los literales a), b), g) y el
paragrafo del articulo 50 de fa Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 y por la presunta infraccion al
numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

DECIMO CUARTO: Que en relacion con la articipacion de los sefiores
, en la presente investigacién,

es necesario indicar que en los términos del paragrafo del articulo 388 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, la solicitud para ser
considerado tercero interesado dentro de la investigacion debe ser manifiestamente expresada. Por
tanto, teniendo en cuenta que en los escritos presentados no se evidencia esta solicitud, la Direccién
de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, adelantara las correspondientes actuaciones de
oficio como representante de los intereses de los consumidores, sin reconocerles interés como
quejosos.

DECIMO QUINTO: Que de encontrarse probada la vulneraciéon a las normas de proteccién al

@ "Articulo 38. Intervencion de terceros. Los terceros podran intervenir en fas actuaciones administrativas con los mismos derechos, deberes y
responsabilidades de quienes son parfe interesada, en los siguientes casos:

1. Cuando hayan promovido fa actuacién administrativa sancionatoria en calidad de denunciantes, resulten afectados con ia conducta por la cual
Se adelanta la investigacion, o estén en capacidad de aportar pruebas que contribuyan a dilucidar los hechos materia de la misma,

2. Cuando sus derechos o su situacién juridica puedan resultar afectados con la actuacién administrativa adelantada en interés particular, o
cuando la decision que sobre effa recaiga pueda ocasionaries perjuicios.

3. Cuando la actuacién haya sido iniciada en interés general,

Paréagrafo. La petici6n debera reunir los requisitos previstos en ef artfculo 16 y en ella se indicara cuél es el interés de participar en la actuacion y
se allegaran o solicitaran las pruebas que el interesado pretenda hacer valer. La autoridad que la tramita la resolverg de piano y contra esta
decisién no procederd recurso alguno.”
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consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S., con NiT. 811.025.289-1, y de no estar en curso una
causal de exoneracién de responsabilidad, se le impondran las sanciones previstas en el articulo 61
de la Ley 1480 de 2011, que sefiala:

“Articulo 61. Sanciones. La Superintendencia de Industria y Comercio podrs imponer,
previa investigacion administrativa, las sanciones previstas en_este articulo por
inobservancia de las normas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas
de metrologia legal, de instrucciones y o6rdenes que imparta en ejercicio de las

facultades que le son atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacién de remitir

informacion con ocasién de alguno de los regimenes de control de precios:

1. Multas hasta por dos mif (2.000) salarios minimos mensuales legales vigentes al momento
de la imposicion de la sancion.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo del
establecimiento de comercio o la orden de retiro definitivo de una pagina web portal en
Internet o del medio de comercio electrénico utilizado;

4. Prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al publico determinados
productos. El productor podré solicitar a la autoridad competente, el levantamiento de esta
sancion previa la demostracion de que ha introducido al proceso de produccién las
modificaciones que aseguren el cumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad:

5. Ordenar la destruccién de un determinado producto, que sea perjudicial para la salud y
seguridad de los consumidores.

6. Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, por
inobservancia de 6rdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldia.

Cuando se compruebe que los administradores, directores, representantes legales, revisores
fiscales, socios, propietarios u otras personas naturales han autorizado o ejecutado
conductas contrarias a las normas contenidas en la presente ley, se les podran imponer
multas hasta por trescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento
de la imposicién de la sancién y la prohibicion de ejercer el comercio hasta por cinco (5)
afios, contados a partir de la ejecutoria de la sancién.

(..)

De igual manera y en caso de ser necesario, esta Direccién impartira las 6rdenes a que haya lugar,
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 9 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, que sefiala:

“Articulo 59. Facultades admlnlstratlvas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademés de Ia prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de Industria y
Comercio tendra las siguientes facultades administrativas en materia de proteccion al
consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera
expresa a olra autoridad:

(...)
9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacién de normas sobre proteccion al consumidor.

(...)"

DECIMO SEXTO: Que el articulo 4 de la Ley 1480 de 2011 define que “En materia procesal, en lo no
previsto en esta ley para las actuaciones administrativas se le aplicaran las reglas contenidas en el
Codigo Contencioso Administrativo (...)", motivo por el cual la presente actuacidn administrativa se
regira por el procedimiento especial establecido en los articulos 47 y siguientes de la Ley 1437 de
2011.

En mérito de lo expuesto esta Direccion,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR investigacién administrativa mediante la presente FORMULACION
DE CARGOS en contra de NOVAVENTA S.AS. con NIT. 811.025.289-1, por el presunto
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, por el presunto incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), if) y iii) del
literal a) y el literal ¢) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de
esta Superintendencia; por la presunta infraccion a los literales a), b), g) y el paragrafo del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015 y por la presunta infraccion al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8
del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.
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ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a la investigada un plazo de quince (15) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente acto administrativo, para presentar los descargos, aportar y/o
solicitar las pruebas que pretenda hacer valer, de conformidad con el inciso 3 del articulo 47 del
Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011,
documentos que podra radicar al correo electronico contactenos@sic.gov.co o de forma fisica a las
instalaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio ubicadas en la Avenida Carrera 7 #
31A-36 de la ciudad de Bogota D.C., informandole que el expediente se encuentra a disposicién y
puede ser consultado a través de la paginawww.sic.qov.co, siguiendo el
vinculo http://serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consuitas/ConsultaRadic
acion.php, con el fin de que puedan revisar la informacion recaudada por esta Autoridad.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR el contenido de esta Resolucion a NOVAVENTA S.AS.
identificada con NIT. 811.025.289-1, por conducto de su representante legal, o quien haga sus
veces, informandole que contra el presente acto administrativo de formulacién de cargos no procede
recurso aiguno de acuerdo con lo preceptuado en el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

ARTICULO CUARTO: NO RECONOCER como terceros interesados a los sefiores

, por los motivos
expuestos en el considerando décimo quinto de la presente Resolucion.

ARTICULO QUINTO: Surtida la notificacion de que trata el articulo TERCERO de la parte resolutiva,
COMUNICAR el contenido de esta resolucién a los sefiores

, informandoles que
contra el presente acto administrativo de formulacién de cargos no procede recurso alguno de
acuerdo con lo preceptuado en el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C., 06 de febrero de 2024

ﬂm; S/i’éég?}{ %g ;/;)

g
Ko

JUAN PABLO LOPEZ PEREZ

El Director de Investigaciones de Proteccién al Consumidor,

NOTIFICACION

Investigado: NOVAVENTA S.AS.

Identificacion: NIT. 811.025.289-1 )

Representante legal: FERNERY GARCIA GARCIA

Identificacion: C.C. No. 12.119.533

Direccién de Notificacion Judicial: Carrera 52 2 - 38

Ciudad: Medellin - Antioquia

Correo electrénico de notificacién: correspondenciasnch.domesa@serviciosnutresa.com ¢

COMUNICACIONES

Quejosa:
Identificacién:
Direccidn:

Ciudad:

Carreo electrénico

 En el Certificado de existencia y representacion legal de NOVAVENTA S.A.S. se registra que: “(...) SI autorizé para recibir_notificaciones
personales a través de correo electrénico, de conformidad con o establecido en los articulos 291 del Cédigo General del Proceso y 67 del Cédigo

de Procedimiento Administrativo y de fo Contenciose Administrativo”. (Subraya y Negrilla fuera de texto).
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Quejoso:
Identificacion:
Direccion:
Ciudad:

Correo electrénico:

Quejosa:
Identificacion:
Correo electronico

Quejosa:
Identificacion:
Correo electrénico

Elabor6: IMRM
Revisé: LACR/DRG
Aprobd: JPLP




REPUBLICA DE COLOMBIA

Industria y Comercio
SUPERTNTENDENCTTA

- KT

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 2334 DE 2024
(06 de febrero de 2024)

Por la cual se inicia investigacién administrativa mediante formulacion
de cargos

VERSION RESERVADA
Radicacion No. 20-177872
EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

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

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que por disposicién constitucional, los derechos de los consumidores adquieren un
rango superior en ta Carta Politica de 1991, tal y como lo establece el articulo 78".

SEGUNDO: Que en virtud de lo establecido en los numerales 17, 33, 56 y 57 del articulo 1° del
Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 20222, la Superintendencia de Industria y
Comercio es competente para conocer y adelantar las investigaciones que considere pertinentes
para la proteccion de los derechos de los consumidores e imponer sanciones por violacion a las
normas de proteccion al consumidor.

TERCERO: Que por otra parte, el numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 20113, establece
dentro de las funciones de la Direccidn de Investigaciones de Proteccion al consumidor, aquella
relacionada con decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a
solicitud de parte por la presunta violacién a las disposiciones vigentes sobre proteccién al
consumidor cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con el

! “ARTICULO 78. La ley regularé el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe
suministrarse al publico en su comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién y en la comercializacion de bienes Y servicios, atenten contra la salud, la
seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

£l Estado garantizard la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciemen. Para
gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos democréticos intemos.”

2"Articulo 1. Funciones Generales. La Superintendencia de Industria y Comercio ejercerd las funciones establecidas en la Ley 155 de 1959, el}
Decreto 3307 de 1963, el Decreto 1302 de 1964, los Decretos 3466 y 3467 de 1982, el Decreto 2876 de 1984, el Decreto 2153 de 1992, ef Decreto
2269 de 1993, la Ley 256 de 1996, la Ley 446 de 1998, la Ley 527 de 1999, el Decreto 1130 de 1999, ef Decreto 1747 de 2000, ia Ley 643 de 2001, el
Decreto 3081 de 20085, ef Decreto 3144 de 2008, ja Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335,1340 y 1341 de 2009, la Ley 1369 de 2009, e Decreto 4130 de
2011, y el Decreto 4176 de 2011, y aquellas que modifiquen o adicionen las anteriores, las demds que le sefialen las normas vigentes y las que le
delegue el Presidente de Republica.

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercerd las siguientes funciones: (...)

17. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor y dar trémite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya
competencia no haya sido asignada & otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas del caso y ordenar las medidas que
resulten pertinentes.

f-.)

33. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por violacién de las normas sobre proteccion af consumidor y
del régimen de proteccion a usuarios de los servicios de postales. :

()

56. Realizar visitas de inspeccién, decretar y practicar pruebas y recaudar toda la informacién conducente, con el fin de verificar ef cumplimiento de las
disposiciones legales cuyo controf le compete y adoptar las medidas que correspondan conforme a la ley.
§7. Soficitar a las personas naturales y juridicas el suministro de datos, informes, libros y papeles de comercio que se requieran para el comrecto
ejercicio de sus funciones. {...)".

* “Articulo 12. Funciones de fa Direccién de Investigacién de Proteccién al Consumidor. Son funciones de la Direccién de Investigacion de
Proteccidn al Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud de parte por presunta violacién 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 fa Ley, asi como por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas
por la Superintendencia. {...)" (Subrayado fuera de texto)
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procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la Ley, asi como
por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia.

CUARTO: Que el articulo 59 de la Ley 1480 de 20114, le otorga a la Superintendencia de Industria y
Comercio facultades administrativas en materia de proteccién al consumidor, en desarrollo de las
cuales, puede instruir de manera general sobre la manera en la que se deben cumplir las normas de
proteccion al consumidor y particularmente puede ordenar las medidas necesarias para evitar que se
cause dafio o perjuicio a los consumidores por la violacién de normas sobre proteccién al
consumidor.

QUINTO: Que el articulo 61 de la Ley 1480 de 20115, establece las sanciones procedentes por
infracciones a las normas de proteccion al consumidor.

SEXTO: Que, en ejercicio de las anteriores facultades, esta Direccion conocié la queja presentada
mediante el radicado con nimero 20-177872-0 del 16 de junio de 2020, en la que se informé que
NOVAVENTA S.A.S con NIT. 811.025.289-1, podria estar incurriendo en una presunta vulneracion a
las normas de proteccioén al consumidor, tras argumentar que realizo un pedido en su tienda virtual,
el cual no le llego en el tiempo estipulado ni al momento de presentar su queja, ademas, gue en la
pagina web se indicé que para compras superiores a $50.000 el envio era gratuito, sin embargo,
segun afirmo, se lo cobraron pese a que su pedido fue superior a ese valor.

6.1. Que, con el propésito de verificar el cumplimiento de las normas de proteccion al consumidor,
esta Direccion en ejercicio de sus facultades de inspeccién, vigilancia y control, en especial las
establecidas en el Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 2022, y el numeral 4 del
articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realizé el 15 de noviembre de 2022 visita de inspeccion al sitio
web: hitps://tiendanovaventa.com/, cuya acta y grabacién quedaron consignados con el radicado
numero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

6.2. Que, asi mismo esta Direccion en ejercicio de sus facuitades de inspeccion, vigilancia y control,
en especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto 092 de 2022, y el
numeral 4 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realizé el 16 de agosto de 2023, visita de
inspeccién al sitio web: https:/novaventa.com/, cuya acta y grabacién quedaron consignados con el
radicado nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

SEPTIMO: Que igualmente, esta Direccién conocié la queja presentada mediante el radicado
numero 22-125184-0 del 30 de marzo de 2022, en la que se informé una presunta vulneracién a las
normas de proteccion al consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S. con NIT. 811.025.289-1, tras
argumentar que sus maquinas expendedoras cobran un precio diferente al informado.

Que, en su escrito de denuncia, relacioné un (1) enlace de YouTube https://youtu.be/zDgnblIRTIcHe
donde se evidencia un (1) video de lo denunciado. Asi mismo, aportd copia del correo electronico
dirigido a servicio al cliente de la investigada del 29 de enero de 2022.

7.1. Que, en desarrollo de la correspondiente averiguacion preliminar, este Despacho procedio a
efectuar requerimiento de informacion a NOVAVENTA S.A.S. mediante el oficio radicado con el
nimero 22-125184-5 del 29 de septiembre de 2022, para que aportara informacién y documentacion
relacionada con el servicio que presta a través de las méaquinas dispensadoras de alimentos,
especificamente lo relacionado con los precios de venta informados y las peticiones, quejas y
reclamos recibidas sobre ese tema.

7.2, Que, en atencién al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante los
escritos radicados con los nimeros 22-125184-9, 22-125184-10 y 22-125184-11 del 20 de octubre
de 2022, en la que inform6 que los precios de venta de los productos que comercializa en las
maquinas dispensadoras son anunciados a través de etiquetas ubicadas en la parte inferior de la

‘ “Articulo 59. Facuitades administrativas de la superintendencia de industria y comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la
Superintendencia de Industria y Comercio tendré fas siguientes facultades administrativas en materia de proteccion al consumidor, fas cuales ejerceré
siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera expresa a otra autoridad: {...)

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que Se cause dafio 0 perjuicio a Jos consumidores por la violacién de normas sobre proteccién al
consumidor. (...)"

® “Articulo 61. Sanciones. La Superintendencia_de industria y_Comercio podrd_imponer, previg investigacion administrativa, las_sanciones

previstas en este articulo por inobservancia de Jas nommas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas de metrologla legal, de
in: iones y drdem e imparta en ejercicio de las f; des gue I atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacién de remitir
informacién con ocasion de alguno de los regimenes de control de precios (...)" (Subrayado y negriflas fuera de texto)
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bandeja y junto al codigo del producto. Del mismo modo, manifesté que los precios se pueden
consultar en la pantalla de la maquina, marcando el codigo del producto antes de introducir el dinero
oprimiendo el botén del bien deseado.

Que junto a su respuesta, la investigada aport6: dos (2) grabaciones de audio, un (1) archivo de
Excel con relacion a las pgr’s recibidas entre el 01 de abril y el 12 de octubre de 2022, tres (3) videos
explicativos relacionados a los Snacks, bebidas refrescantes y bebidas calientes y copia del
certificado de existencia y representacion legal de NOVAVENTA S.A.S.

OCTAVO:. Que, este Despacho también conocié la queja radicada con el nimero 22-317610-0 del
12 de agosto de 2022, en ia que informé una presunta vulneracién a las normas de proteccion al
consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S. al afirmar que la mencionada sociedad, al parecer, no
cumplio con la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500", teniendo en cuenta que sélo le envié un articulo.

Que junto a su escrito de denuncia, aporté: una (1) imagen de informacién suministrada de la
promocién ‘POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2
UNDS. PIDEL.OS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500” y una (1) imagen que
indica “agotados 32902 Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 mi 17,

8.1. Que, en desarrollo de la correspondiente averiguacion preliminar, este Despacho le requirié a
NOVAVENTA S.A.S. mediante el oficio radicado con el nimero 22-317610-3 del 18 de octubre de
2022, suministrar informacién y documentacion relacionada con la promocion “POR SOLO $36.750
CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500".

8.2. Que, en atencion al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante el escrito
radicado con el nimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en el que sefiald que la
promocion denominada: “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS
CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, se
ofrecié entre el 4 y el 22 de agosto de 2022, a través del catalogo fisico y virtual de Novaventa y que
los productos incluidos en la promocién eran el Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbon x 2
unds y una Crema Oral B Carbon y Bicarbonato x 75 ml, pero que el producto Crema Oral B Carbén
y Bicarbonato x 75 ml se agot6, lo cual, segln afirmé, fue informado a los consumidores a través de
un documento que la investigada lo denomina ‘comercial’, en el que se relacionan los productos
solicitados y los agotados.

Que junto a su respuesta, la investigada aportd copia del certificado de existencia y representacion
legal de Novaventa S.A.S., ocho (8) copias de ‘resumen de pedido”, copia de la certificacion emitida
por el Representante Legal de Novaventa S.A.S. donde da constancia del nimero de consumidores
que fueron beneficiarios de la promocién con fecha del 01 de noviembre de 2022, copia de diez (10)
facturas electrénicas de venta expedidas entre el 06 y el 16 de agosto de 2022 y un (1) archivo de
Excel con relacién a las pgr’s recibidas entre el 10 de agosto y el 24 de septiembre de 2022.

NOVENO: Que igualmente, esta Direccion conocio6 la queja presentada con el numero 22-351033-0
del 08 de septiembre de 2022, en la que se informé una presunta vulneracién a las normas de
proteccion al consumidor en la que podria estar incurriendo NOVAVENTA S.A.S., tras argumentarse
que el precio de venta de un producto en promocién, que estaba adquiriendo a través de la pagina
web de la investigada, cambi6 luego de facturarlo.

Que junto a su escrito de denuncia, fa quejosa aportd: una (1) imagen de pieza publicitaria en la que
se anuncia “Chocolatera bronce edicién especial de amor y amistad”, una (1) captura de pantalla del
precio de venta en lista y por catalogo, dos (2) capturas de pantalla de confirmacién de pedido.

9.1. Que, en desarrollo de la correspondiente averiguacién preliminar, este Despacho procedié a
efectuar requerimiento de informacion a NOVAVENTA S.A.S., mediante el oficio radicado con el
numero 22-351033-3 del 09 de diciembre de 2022, para que aportara informacién y documentacion
relacionada con la promocién denominada: “Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”.

9.2. Que, en atencion al citado requerimiento, NOVAVENTA S.A.S. dio respuesta mediante el escrito
radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, en el que informd que la
promocioén “Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”, consistié en aplicar un descuento
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del veintiséis por ciento (26%) sobre el precio regular del producto, por lo que su valor de venta
quedaba en ciento treinta y nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950 COP).

Que seguidamente, NOVAVENTA S.A.S. manifesté que la promocién se publicitdé a través del
catalogo de ventas entre el veintitrés (23) de agosto ai ocho (8) de septiembre de 2022 y que la
mencionada promocién se podia adquirir a través de dos modalidades, las cuales consistian en dos
(2) codigos: el primero, era el No. 30076, que ofrecia la opcién de adquirir el producto por un valor de
ciento treinta y nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950COP), canceléndolo a una (1)
cuota; y el segundo, que correspondia al No. 10194, mediante el cual se ofrecié la posibilidad de
adquirir el producto cancelandolo a tres (3) cuotas, cada una por un valor de cuarenta y seis mil
seiscientos cincuenta pesos ($46.650). Adicionalmente, informé que tnicamente se utilizé una pieza
publicitaria para publicitar el producto.

Que junto a su respuesta, la investigada aporté: copia del certificado de existencia y representacion
legal de NOVAVENTA S.A.S,, copia de la certificacién expedida por el Representante Legal de
NOVAVENTA S.A.S. donde consta el nimero de “unidades facturadas de la referencia 2015219 -
Magquina Chocotera Corona Bronce promocionada en la Campaiia No. 13” con fecha 22 de diciembre
de 2022, copia de diez (10) facturas electronicas de venta expedidas entre el 26 y el 30 de agosto de
2022 y un (1) archivo de Excel con relacién a las pqr’s recibidas entre el 23 de agosto y el 03 de
octubre de 2022.

DECIMO: Que, asi las cosas, en virtud de lo dispuesto en el inciso 1 del articulo 36 de la Ley 1437
de 2011°, se proceden a acumular las actuaciones identificadas con los radicados 22-125184, 22-
317610 y 22-351033, a la presente actuacion 20-177872, toda vez que cumplen con los requisitos
propios de tal procedimiento (acumulacién).

DECIMO PRIMERO: Que del analisis realizado a las actuaciones descritas, esta Direccion evidencia
frente a NOVAVENTA S.A.S. con NIT. 811.025.289-1, en adelante la investigada, lo siguiente:

11.1. Imputacién factica No. 1: Presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la
Ley 1480 de 2011.

Esta Direccion se ocupard de verificar si NOVAVENTA S.A.S. ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, el cual establece, en relacién con la calidad en la prestacion del
servicio, lo siguiente:

“Articulo 6. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe
asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el
mercado, asi como la calidad ofrecida. En ningtn caso estas podran ser inferiores o
contravenir lo previsto en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias.

El incumplimiento de esta obligacion daré lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores.

2. Responsabilidad administrativa individual ante Ias autoridades de supervision y control en
los términos de esta ley.

3. Responsabilidad por dafios por producto defectuoso, en los términos de esta ley.

(...)"

Lo anterior, teniendo en cuenta la definicién de calidad que se encuentra en el numeral 1 del articulo
5 de la Ley 1480 de 2011, en los siguientes términos:

“Articulo 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:
1. Calidad: Condicién en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por la informacién que se suministre sobre él.

()

Lo precedente, teniendo en cuenta que NOVAVENTA S.A.S. manifestd en su respuesta radicada
con el numero 22-125184-11 del 20 de octubre de 2022, que se encarga de la comercializacién y
distribucion de productos alimenticios, asi como del mantenimiento de los equipos utilizados
(maquinas dispensadoras) para la comercializacién de dichos bienes, de lo cual se extrae que la
sociedad sefialada es la responsable de las maquinas dispensadoras.

§ “Articulo 36. Formacion y examen de expedientes. Los documentos y diligencias refacionados con una misma actuacion se organizaran en un solo
expediente, al cual se acumularén, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o a peticién de interesado, cualesquiera otros que se
tramiten ante la misma autoridad. (...)"
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Ahora bien, del analisis realizado a la relacion de peticiones, quejas y reclamos (PQR’s) allegada por
NOVAVENTA S.A.S. a través del radicado 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022, esta Direccién
evidencié que la mencionada sociedad recibié entre el 2 de mayo y el 30 de septiembre de 2022,
mas de cuarenta mil (40.000) peticiones, quejas y reclamos, de las cuales se advierten mas de
trescientas (300) PQR’s por la presunta no entrega de los productos adquiridos a través de las
maquinas dispensadoras o la no devolucion del dinero, situaciones que podrian constituirse como
una posible falla de calidad respecto de las maquinas dispensadoras.

A continuacion, se relacionan algunas de las referidas PQR, a modo de ilustracion:

Cuadro No. 1; informacién extraida de !a relacién de PQR’S, radicado: 22-126184-10 del 20 de octubre de 2022

FECHA DE CREACION DOCUMENTACION DEL CASO (PQR'’s)
02/05/2022 “(...) Se me robo el billete y no me arroja ni el dinero ni el tinto (...)" [sic]
06/05/2022 “(...) méquina no dispens6 a 2 usuarios ni dio el dinero {...)”
09/05/2022 “(...) No entrega café, solo el vaso vacio. (...)"
09/05/2022 *(...) me dirigi a fomar un café vainilla en la maquina (...) y me dio solo un

vaso de agua (...)”

“(...) La méquina de café le pidieron un capuchino y esta dispensé el vaso
11/05/2022 con solo agua y no devolvié el dinero, la maquina ya fue visitada y esta ok
La cliente Katerine restrepo Solicita la devolucion de su dinero a lo que se
transfiere a la linea de devoluciones

04/06/2022 “(...) la maquina no entrega producto (...)"

13/06/2022 ‘(...} indica que la Ma no le dispenso el producto, se le deben $ 20000 {(...)”
[sic]

02/09/2022 “(...) Seleccione un café capuchino vainilla y sali6 el Vaso solo con agua
|Valor: $800 (...} [sic]

06/09/2022 “(...) Ingrese el dinero en la méquina para hacer la compra de uno de los

productos, pero no me dio ni producto y mucho menocs me dio una devuelta
de dinero y tampoco el dinero en total (20.000) |Valor: $20,000} {(...)" [sic]

14/09/2022 “(...) Pedi un cappuccino de vainilla y me dio solo agua |Valor: $2,500(...)"

15/09/2022 ‘(...) La maquina cobro 2 cafés expresos, pero no entrego el producto |Valor:
$4,000 (...)"[sic]

19/09/2022 “(...) Se comunica Sr(a) indicando que la MA no Je entrego producto, ni le

devolvio. Se genera devolucién del dinero. {...)"[sic]

De acuerdo con lo anterior, encuentra esta Direccién que se presenté una presunta infraccién a lo
dispuesto en el articuio 6 de la Ley 1480 de 2011, por parte de NOVAVENTA S.A.S., por una
aparente falla de calidad en las maquinas dispensadoras, que conlleva a que el producto que el
consumidor pretende adquirir y sobre el cual realiza el pago, no sea entregado ni tampoco se
devuelva el dinero al mismo.

Asi las cosas, esta Direccion entrara a verificar si NOVAVENTA S.A.S. cumple o no, con las
condiciones propias de calidad y si, en consecuencia, infringié o no lo dispuesto en el articulo 6 de la
Ley 1480 de 2011.

11.2. Imputacién factica No. 2: Presunto incumplimiento a lo establecido en el articulo 33 de la
Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del
numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

Esta Direccion se ocupara de verificar si NOVAVENTA S.A.S. ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y i) del literal a) y el literal
c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia,
normativa que establece lo siguiente:

“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
promocion y oferta, deberan ser informadas al consumidor en la publicidad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse Ia fecha de
iniciacion de la promocibn u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue
dada a conocer al publico. La omision de la fecha hasta la cual ests vigente o de la condicion
de que es vélida hasta agotar inventario determinado, haré que la promocién se entienda
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valida hasta que se dé a conocer la revocatona de la misma, por los mismos medios e
intensidad con que se haya dado a conocer originalmente.”

“2.1.2.1. Propaganda comercial con incentivos

Se entiende por propaganda comercial con incentivos, todo anuncio dirigido al publico en
general o a un sector especifico de la poblacion, en el cual se ofrece en forma temporal, la
comercializacién de productos o servicios en condiciones mas favorables que las habituales
las cuales pueden consistir en el ofrecimiento a través de cualquier medio de divulgacién o
sistema de publicidad de rifas, sorteos, cupones, vales, fotos, figuras, afiches, imagenes o
cualquier otro tipo de representacién de personas, animales o cosas, dinero o de cualquier
retribucién en especie, con el fin de inducir o hacer mas atractiva la compra de un producto o
servicio determinado.

No se entiende como propaganda comercial con incentivos las condiciones mas favorables
obtenidas de manera individual como resultado de la negociacion directa del consumidor.

A continuacion, se sefialan algunos criterios técnicos y juridicos para la cabal aplicacién de
los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error exigidos por el fegislador.

a) Informacién minima

i. Identificacién del producto o servicio promovido y del incentivo que se ofrece indicando su
cantidad y calidad.

ii. Requisitos y condiciones para su entrega, como por ejemplo si no es acumulable con otros
incentivos, si se limita la cantidad por persona, efc

iii. Plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacién y terminacién de la
misma.

(...)

¢) Agotamiento de incentivos

De acuerdo con lo establecido en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011. Debers indicarse la
“fecha exacta hasta la cual serd valido el ofrecimiento de los incentivos”. En 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 debera indicarse el nimero de productos, servicios e incentivos disponibles.
Cuando se agoten los productos, servicios o incentivos ofrecidos antes de la fecha de
vigencia anunciada en la publicidad, deberd advertirse al publico dicha circunstancia
mediante avisos notorios en el establecimiento y_suspenderse de manera inmediata la
promocién.

{..)"

(Subrayado y negrilia fuera de texto).

11.2.1. Lo precedente, teniendo en cuenta que NOVAVENTA S.A.S. manifesté en su respuesta
radicada con el numero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, que publicité la promocién
“Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”, a través de una Unica pieza publicitaria, la cual
corresponde a la siguiente imagen:

Imagen No. 1; pieza publicitaria publicada de la promocién; informacién extraida del radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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Ahora bien, del analisis realizado a los términos y condiciones que estaban contemplados para la
promaocion, es posible advertir que NOVAVENTA S.A.S., al parecer, no informé el plazo o vigencia
de la promocién, por cuanto no se indicd la fecha exacta de inicio y terminacion en la pieza
publicitaria, conforme se advierte en la imagen No. 1 del presente acto administrativo.
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Del mismo modo, se advierte que en los términos y condiciones aplicables a la promocién, los cuales
fueron indicados por la investigada a través de su escrito de respuesta antes referido, radicada con
el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, tampoco se indicéd la fecha de vigencia del
incentivo, que conforme con o manifestado por NOVAVENTA S.A.S. era del 23 de agosto al 8 de
septiembre de 2022. A continuacién, se reproduce un extracto de la respuesta de la investigada,
frente a los términos y condiciones de la promocién:

Extracto de ia respuesta de la investigada, Radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022

«{a promocién tuvo una vigencia del veintitrés (23) de agosto al ocho (8) de septiembre de
2022. ’

Los términos y condiciones de la promocién del Producto son los que se exponen a
continuacion:

(...)

Consulta el periodo de vigencia de nuestro catélogo en www.novaventa.com.co

(...)

+ Las ofertas que contengan amarres no se venden individualmente. *Las ofertas estaran
disponibles durante este penodo o hasta agofar existencias.”

Igualmente, al consultar el enlace hitps://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-y-
carnicos-¢13-2022, relacionado por la investigada en su respuesta radicada con el No. 22-351033-5
del 26 de diciembre de 2022 se encontrd en la pagina No. 51 la siguiente afirmacion: “ver vigencia de
las ofertas, en la dltima pégina del catalogo”, sin embargo, al parecer, la investigada tampoco
informé el plazo o vigencia de la mencionada promocién en la/s Gltima/s paginas del catalogo de
ventas ciclo No.13-2022, como se puede advertir en las siguientes imagenes:

Imagen No. 2; extraida del catdlogo de venta (hitps://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/hetados-y-carnic 13-2022/ e=50
- radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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https://cataloqo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-v-carnicos-cl_3-2022
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De lo anterior, se advierte una presunta omisién de NOVAVENTA S.A.S. a lo establecido en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con el inciso iii) del literal a) del Capitulo 2 del
Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.2. Igualmente, al analizar el catalogo de ventas aportado por la investigada mediante el enlace
https://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-y-carnicos-¢13-2022 bajo el radicado
22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, este Despacho encontr6 que NOVAVENTA S.A.S.
disponia de diferentes promociones, como lo era: “GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra del cédigo
16706” publicitada en la pagina No.7, asi:

Imagen No. 4; pleza publicitaria extraida del catalogo de venta (| -ficatalogo .novaventa.com. radicionalic13/helados-y-cami 3-
2022/?page=254 ) - radicado 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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Adicionalmente, se observa la siguiente afirmacion en la referenciada pagina: “ver vigencia de las
ofertas, en la dltima pagina del catélogo’, sin embargo, al parecer, la investigada no informé todos
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los terminos y condiciones de la mencionada promocién en la/s Ultima/s paginas del catalogo de
ventas ciclo No.13-2022, es decir, el plazo o vigencia de estas mediante la indicacién exacta de la
fecha de inicio y terminacién, ni los requisitos y condiciones dispuestos para su entrega, como lo es,
si eran 0 no acumulables con otros incentivos o si se limitaba la cantidad que cada persona podia
adquirir; en la imagen No. 3 del presente acto administrativo se encuentra reproducida una captura
de pantalla de la/s titima/s paginas del catalogo de ventas ciclo No.13-2022.

Por lo que, es posible advertir una presunta omisién por parte de NOVAVENTA S.A.S a lo dispuesto
en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con los incisos ii) y iii) del literal a) del
Capitulo 2 del Titulo Il de Ia Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.3. Por otra parte, al verificar el video de la visita de inspeccién efectuada el 16 de agosto de
2023 a la pagina web https://novaventa.com/, consignada con el radicado numero 20-177872-8 del
17 de agosto de 2023, este Despacho advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. contaba con banners
publicitarios en la parte superior del inicio de la citada pagina web, que hacian alusion a diferentes
promociones, como lo es la denominada: “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores
marcas de cuidado personal jAprovecha!”, que se observa en la captura de pantalla tomada de la
mencionada visita, que se reproduce a continuacién a modo de ilustracion:

Imagen No. 5 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 06:36 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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Sin embargo, al analizar la imagen publicitaria antes expuesta, esta Instancia encontr6 que, al
parecer, la investigada no informd todos los términos y condiciones aplicables a la referida
promocion, como lo es: (i) la identificacion del producto promovido indicando su cantidad y calidad y
(ii) los requisitos y condiciones dispuestos para su entrega, como por ejemplo si no era acumulable
con otros incentivos o si se limita la cantidad por persona, teniendo en cuenta que en la citada pieza
publicitaria informé: "Aplican T&C. Valido para todo Colombia Ciclo 12. 04 al 24 de agosto, de 2023.
Disponible en novaventa.com”.

Ahora bien, al consultar la pestafia “Términos y condiciones actividades promocionales” que se
encuentra en la parte inferior de la pagina web de la investigada, no se encontraron los términos y
condiciones aplicables al incentivo “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de
cuidado personal jAprovecha!”, como se puede advertir desde el minuto 2:08 hasta el minuto 2:29
del video de la visita de inspeccién efectuada el 16 de agosto de 2023 a la pagina web
hitps://novaventa.com/, radicado con el numero 20-177872-8 de! 17 de agosto de 2023.

Asi mismo, al dar clic sobre el enlace que estaba en la pieza publicitaria (novaventa.com), no se
redirecciond a ninguna otra pagina, por lo que de esa manera tampoco fue posible acceder a los
términos y condiciones dispuestos para la mencionada promocidn, como se observa en las imagenes
que se reproducen a continuacién a modo de ejemplo:
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Imagen No. 6 Visita de Inspeccion Administrativa Min: 02:08 - Radicado No. 201778728 del 17 de agosto de 2023 =
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Imagen No. 7 Visita de Inspeccion Administrativa Min: 02:22 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023
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Imagen No. 8 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 02:29 - Radicado No. 20-177872-8 det 17 de agosto de 2023
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De modo que, esta Direccion encuentra una presunta infraccion de NOVAVENTA S.AS. a lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con los incisos i) y ii) del literal a)
del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo 1i de la Circular Unica de esta Superintendencia

11.2.4. Por otra parte, del analisis efectuado al escrito de respuesta allegado por NOVAVENTA
S.A.S. mediante el radicado numero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en particular, lo que
concierna a la promocién denominada: “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500”, que segun indica la investigada estuvo vigente entre el 4 al 22 de agosto de 2022, este
Despacho observé que el producto “Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 ml”, el cual estaba
incluido en la promocién, se agotd antes de que finalizara la misma.

Asi pues, advirtio este Despacho que si bien es cierto, NOVAVENTA S.A.S. informé de dicha
circunstancia a través de un documento comercial en el que se relacionan los productos solicitados y
los agotados, como se observa en la imagen que se reproduce a continuacién, también lo es que al
parecer, no suspendié de manera inmediata la promocion tan pronto se agotaron los productos, lo
cual se extrae de lo manifestado por la investigada en su escrito de respuesta radicado con el
numero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en el que ademas, indicé que cuando un
producto se agota, se envia un producto sustituto y aclaré que se identifica el producto como no
disponible en la pagina web cuando quienes intervienen en la venta a través de la revista o catalogo,
van a realizar el pedido; asi como de las PQR’s recibidas por presuntamente no haber entregado
todos los productos ofrecidos en la mencionada promocion por falta de stock.

A continuacion, se transcriben apartes de la respuesta de NOVAVENTA S.A.S., a modo de ejemplo:
Extracto de la respuesta de la investigada; Radicado 22-317610-5 det 02 de noviembre de 2022

“Ahora bien, por politicas internas de Novaventa, cuando se tiene un producto agotado, en
ocasiones se le envia a los Clientes un producto sustituto que supla o exceda las
caracteristicas del producto original agotado. En caso que el Cliente no desee el producto
sustituto, puede realizar la devolucion del mismo a través de los canales determinados.

()

Los productos incluidos en la promocién eran “Cepiflo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbon
x 2 unds” y “Crema Oral B Carb6n y Bicarbonato x 75 ml”, sin embargo, el producto Crema
Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 mi se agoté. Lo anterior fue informado a los Clientes a
través de un documento comercial en el que se relacionan los productos solicitados y los
agotados. A continuacién, se adjunta una imagen correspondiente a la seccion de agotados
de estos documentos y en los cuales se evidencia que Novaventa informé a los Clientes que
la Crema Oral B Carbodn y Bicarbonato x 75 mi estaba agotada (Anexo No.1)”

imagen No. 9 Radicado 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022

S

Por lo tanto, esta Direccidn encuentra una presunta infraccion de NOVAVENTA S.A.S. a lo dispuesto
en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con el literal c) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia.

En pocas palabras, esta autoridad advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. al parecer, infringié lo
consagrado en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) v iii) del
literal a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo il de la Circular Unica de esta
Superintendencia.
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En tal sentido, este Despacho deberd determinar en el marco del procedimiento administrativo
sancionatorio, si NOVAVENTA S.A.S. cumplié 0 no, con lo que determina el articulo 33 de la Ley
1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal ¢) del numeral 2.1.2.1
del Capitulo 2 del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia.

11.2.5. Por otra parte, del analisis realizado a las PQR’s allegadas por NOVAVENTA S.A.S.
mediante el radicado numero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, este Despacho advierte
que la mencionada sociedad recibié entre el 18 de agosto y el 24 de septiembre de 2022, dieciséis
(16) reclamaciones relacionadas con la promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES:
$43250. AHORRA $6.500.”, cuya vigencia fue del 4 al 22 de agosto de 2022, de las cuales, catorce
(14) estaban motivadas en que el producto “Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds”,
que estaba incluido en la referida promocion, aparentemente era facturade pero no se entregaba a
los consumidores.

A continuacidn, se relacionan algunas de las reclamaciones recibidas, a modo de ilustracion:

Cuadro No. 2; informacion extraida de la relacion de PQR'S, radicado: 22-317610-5 del 20 de octubre de 2022

FECHA TRAMITE DADO (PQR’s)
RADICACION

“(...) Se comunica ME en C-12, indicando que tiene novedades con su pedido en
23/08/2022 C-12, Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. {...)".

“(...) Se comunica ME en C-13 indicando que tiene novedades con su pedido en
23/08/2022 C-12 Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbon x 2 unds 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

“(...) Se comunica ME en C.14. reportando faltantes de su pedido de C.13.
6/09/2022 Fecha que recibié su pedido: 03 - sep. - 2022 -Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro
Salud 7 Beneficios Carbon x 2 unds - 1 Cantidad: 1

-Fecha de aplicacion de NC: 06 - sep. - 2022

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

“(...) Se comunica ME en C-14 indicando que tiene novedades con su pedido en
14/09/2022 C-13 Producto: 32293 Cepiflo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1
29042 Salvo liquido Limén x 750mf - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. {...)".

“(...) Se comunica el PE MIGUEL ANGEL CETINA AVILA en C-15 indicando que
24/09/2022 tiene novedades con su pedido en C-14 Entrega Pedido: 24/09/2022 Producto:
32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

“(...) Se comunica ME en C-12, indicando que tiene novedades con su pedido en C-
18/08/2022 12, Producto: 32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

*(...) Se comunica la ME LIDA YANEL ROJAS SUAREZ en C-14 indicando que
16/09/2022 tiene novedades con su pedido en C-13 Entrega Pedido: 13/09/2022 Producto:
32293 Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds - 1

Se le aplica el descuento por los productos que le cobran y no le llegan. (...)".

En consecuencia, encuentra este Despacho que NOVAVENTA S.A.S. aparentemente vulnera o
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, por un presunto incumplimiento de la promocion
‘POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA $6.500.", ya que, al parecer, no
entregd en catorce (14) casos, uno de los elementos promocionales, conforme con los términos del
incentivo ofrecido.

De modo que, esta autoridad advirtio que NOVAVENTA S.A.S. al parecer, infringié lo consagrado en
el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, por no haber entregado el producto que estaba catalogado
como incentivo.

11.3. Imputacién factica No. 3: Presunta infraccion a los literales a), b), g) y el paragrafo del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentarlo 1074 de 2015.

Esta Direccién se ocupara de verificar si la investigada ha vulnerado lo dispuesto en los literales a),
b). g) y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1y 2
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, que disponen lo siguiente:
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“Articulo 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:

a) Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razén social, Nimero de Identificacién
Tributaria (NIT), direccion de notificacion judicial, teléfono, correo electrénico y demas datos
de contacto.

b) Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada
respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como el tamaiio, el peso, la medida, el material del que esta fabricado, su
naturaleza, el origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, la forma de
empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor
pertinente, independientemente que se acompafien de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacién lo més aproximada a la realidad del
producto.

(.-)

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de mecanismos para
que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le
quede constancia de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su
posterior seguimiento.

(...)

Paragrafo. El proveedor debera establecer en el medio de comercio electrénico utilizado, un
enlace visible, faciimente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de
la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia”.

“Articulo 2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al
consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en
las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente
informacion:

1. Su identidad e informacién de contacto.

2. Caracteristicas esenciales del producto.

(..)

11.3.1. La presente imputacion, encuentra sustento en que esta Direccién, en ejercicio de las
funciones de inspeccion, vigilancia y control, en especial las establecidas en los numerales 56 y 57
del articulo 1° del Decreto 4886 de 2011, y el numeral 1° del articulo 12 de la misma norma, y acorde
con o dispuesto en el numeral 4° del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, realiz6 el 15 de noviembre
de 2022, una visita de inspeccion a la pagina web: https://tiendanovaventa.com/ de propiedad de
NOVAVENTA S.A.S., con el propésito de verificar la informacion consignada en ella, cuya grabacion
y acta quedaron radicadas con el nimero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

Asi las cosas, y una vez revisada en su integridad la grabacién de la visita de inspeccién antes
referenciada, este Despacho observé que la investigada emplea dicho dominio web para realizar
ventas, ya que permite a los consumidores visualizar, seleccionar y adquirir diversos productos, con
el fin de satisfacer una necesidad de consumo.

Ahora bien, de la visita de inspeccién mencionada, se evidencié que la investigada informa en la
parte final del inicio de la pagina, su razén social (NOVAVENTA SAS) y correo electronico de
contacto (contactodigital@novaventa.com), no obstante, presuntamente no informa en todo
momento, ni de manera clara y accesible, su numero de identificacion tributaria (NIT), su direccién de
notificacion judicial ni su teléfono, como se observa en la imagen que se reproduce a continuacion:
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Imagen No. 10 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 01:41 - Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022 )
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Por lo que, al parecer, se advierte una posible infraccién por parte de NOVAVENTA S.AS. a lo
dispuesto en el literal a) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 1
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

11.3.2. Paralelamente, se encontré que la investigada, al parecer, no informé respecto de algunos de
los productos comercializados en su sitio web: hitps://tiendanovaventa.com/, como lo son el "Mufieco
decorativo con figuras moviles" y la "Cobija suefios de navidad”, sus caracteristicas esenciales y
propiedades, tales como: el tamanio, la medida, el material de! gue esta fabricado, el origen, el modo
de fabricacién o cualquier otro factor pertinente, con el que el consumidor pueda hacerse una
representacién lo mas aproximada a la realidad del producto, como se observa en las siguientes
capturas de pantalla tomadas de la mencionada visita, que se reproducen a modo de ilustracion:

tmagen No. 11 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 17:39 - Radicado No. 20-177872-6 de! 16 de noviembre de 2022
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Imagen No. 12 Visita de Inspeccién Administrativa Min: 17:41 - Radicado No. 20-177872-6 del 16 de novliembre de 2022
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En este sentido, se advierte una presunta contravencién por parte de la investigada a lo dispuesto en
el literal b} del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 2 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

11.3.3. De igual manera, una vez revisada en su integridad la grabacién de la visita de inspeccién
realizada por esta Direccién a la pagina web https://novaventa.com/ de propiedad de NOVAVENTA
S.A.S., radicada con el numero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023, se encontré que dicha
plataforma cuenta con un enlace en la parte inferior denominado: “Escribenos un mensaje”, que es
un formulario y que presuntamente corresponde con el mecanismo dispuesto para que los
consumidores puedan presentar sus peticiones, quejas y reclamos; no obstante, no se advierte que
el mismo le permita al consumidor realizar posteriores seguimiento a las PQRS presentadas.

A continuacién, se reproducen a modo de ilustracion, dos (2) capturas de pantalla de la grabacién de
visita radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023, al boton “escribenos un mensaje”.
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lmaien No. 14 Visita de lnsieccién Administrativa Min: 04:55 - Radicado No. 20-177872-8 del 17 de aiosto de 2023
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De lo anterior, se observa que NOVAVENTA S.A.S posiblemente infringe lo dispuesto en el literal g)
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

11.3.4. Asi mismo, de la informacion recaudada durante la visita radicada con el numero 20-177872-
6, que fue efectuada el 15 de noviembre de 2022 a la pagina web https://tiendanovaventa.com/, este
Despacho evidencié que NOVAVENTA S.A.S, al parecer, no dispone en su plataforma de un enlace
que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al consumidor de
Colombia, el cual debe ser visible y facilmente identificable, ya que no se encontré dicha informacién
a lo largo de la pagina web, ni en la parte inferior del inicio de la misma ni en los diferentes botones y
enlaces que fueron visitados, tal como se evidencia en la imagen No. 6 del presente acto
administrativo, situacion que aparentemente vulnera lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011.

En conclusién, advierte este Despacho que NOVAVENTA S.A.S. presuntamente ha infringido lo
consagrado en los literales a), b), g) y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
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concordancia con los numerales 1y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074
de 2015.

Como consecuencia de lo anterior, este Despacho debera determinar si NOVAVENTA S.A.S.
cumplié o no, lo que disponen los literales a), b), g) y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de
2011, en concordancia con los numerales 1, 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015.

11.4. Imgutacién factica No. 4: Presunta infraccién al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del
Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

Esta Direcciéon se ocupara de verificar si la investigada ha vuinerado lo dispuesto en el numeral 10
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015, que dispone lo siguiente:

“Articulo  2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al
consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a
distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en
las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente
informacion:

{.)

10. La existencia del derecho a la reversion del pago en los casos previstos en el articulo 51
de la Ley 1480 de 2011.

{..)"

Asi las cosas, al verificar el video de la visita de inspeccién efectuada el 16 de agosto de 2023 a la
pagina web https://novaventa.com/, consignada con el radicado numero 20-177872-8 del 17 de
agosto de 2023, este Despacho advirti6 que NOVAVENTA S.A.S. dispone de un enlace en la parte
inferior de la citada plataforma, que se denomina: “Politica de devoluciones”, en el que informa a los
consumidores sobre los términos y condiciones de las devoluciones, el derecho de retracto y las
garantias, sin que al parecer, informe acerca de la existencia del derecho a la reversién del pago en
los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 20117, lo cual puede generar una infraccion
por parte de NOVAVENTA S.A.S. al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

A continuacion, se reproduce a modo de ilustracion, una captura de pantalla tomada a la “Politica de
devoluciones’, de la visita de inspeccién radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023:
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" “Articulo 51. Reversién del pago. Cuando las ventas de bienes se realicen mediante mecanismos de comercio electrénico, tales como iInternet, PSE
y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o Henda virtuel, y se haya utllizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o
cualquier otro instrumento de pago electronico, los participantes del proceso de pago deberdn reversar los pagos que solicite ef consumidor cuando sea

obiefo dg fraude, o o el producto adguindo no sea recibido, o
solicitade o sea defectuoso. {...)" (Subrayado fuera de texto)
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Por lo tanto, este Despacho debera determinar si NOVAVENTA S.A.S. cumplié o no, lo que dispone
el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015.

DECIMO SEGUNDO: Que los anteriores hechos encuentran soporte en los siguientes documentos,
sin perjuicio de las pruebas que se alleguen o aporten durante la investigacion:

12.1. Queja radicada con el numero 20-177872-0 del 16 de junio de 2020, junto con sus anexos.
12.2. Acta y grabacién de visita de inspeccién a la pagina web https://tiendanovaventa.com/,
realizada el 15 de noviembre de 2022 y consignada con el numero de radicado 20-177872-6 del 16
de noviembre de 2022.

12.3. Acta y grabacion de visita de inspeccién a la pagina web https://novaventa.com/, realizada el 16
de agosto de 2023 y consignada con el niimero de radicado 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.
12.4. Queja radicada con el nimero 22-125184-0 del 30 de marzo de 2022, junto con sus anexos.
12.5. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.S., mediante el oficio radicado con
el nimero 22-125184-5 del 29 de septiembre de 2022.

12.6. Respuesta presentada de NOVAVENTA S.A.S. radicada con los niimeros 22-125184-9, 22-
125184-10 y 22-125184-11 del 20 de octubre de 2022, junto con sus anexos.

12.7. Queja radicada con el nimero 22-317610-0 del 12 de agosto de 2022, junto con sus anexos.
12.8. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.S., mediante los oficios radicados
con el numero 22-317610-3 del 18 de octubre de 2022.

12.9. Respuesta presentada por NOVAVENTA S.A.S., mediante el escrito radicado con el numero
22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, junto con sus anexos.

12.10. Queja, radicada con el numero 22-351033-0 del 06 de septiembre de 2022, junto con sus
anexos.

12.11. Requerimiento de informacion dirigido a NOVAVENTA S.A.S., mediante el oficio con radicado
22-351033-3 del 09 de diciembre de 2022.

12.12. Respuesta presentada por NOVAVENTA S.A.S., mediante el escrito radicado con el numero
22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, junto con sus anexos.

12.13. Certificado de Existencia y Representacion Legal de NOVAVENTA S.A.S., consultado en el
Registro Unico Empresarial y Social, Cdmaras de Comercio (RUES).

DECIMO TERCERO: Que en aplicacién del articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, esta Direccion
encuentra meérito para formular cargos en contra de NOVAVENTA S.A.S., con NIT. 811.025.289-1
por el presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011; por el presunto
incumplimiente a lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los
incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal ¢) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo de! Titulo I de la
Circular Unica de esta Superintendencia; por la presunta infraccion a los literales a), b), g) y el
paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 y por la presunta infraccion al
numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

DECIMO CUARTO: Que en relacién con la participacion de los sefiores DIANA CAROLINA
LEGUIZAMON PATARROYO, SEBASTIAN GIRALDO, YESICA ANTONELLA OQUENDO
PUERTA y PAOLA MORENO, en la presente investigacion, es necesario indicar que en los términos
del paragrafo del articulo 382 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1437 de 2011, la solicitud para ser considerado tercero interesado dentro de la
investigacion debe ser manifiestamente expresada. Por tanto, teniendo en cuenta que en los escritos
presentados no se evidencia esta solicitud, la Direccién de Investigaciones de Proteccién al
Consumidor, adelantara las correspondientes actuaciones de oficio como representante de fos
intereses de los consumidores, sin reconocerles interés como quejosos.

DECIMO QUINTO: Que de encontrarse probada la vulneracién a las normas de proteccion al
consumidor por parte de NOVAVENTA S.A.S., con NIT. 811.025.289-1, y de no estar en curso una

8 “Articulo 38. Intervenci6n de terceros. Los ferceros podrén intervenir en las actuaciones administrativas con los mismos derechos, deberes y
responsabilidades de quienes son parte interesada, en los siguientes casos:

1. Cuando hayan promovido la actuacién administrativa sancionatoria en calidad de denunciantes, restiten afectados con la conducta por ia cual
se adelanta fa investigacion, o estén en capacidad de aportar pruebas que contribuyan a dilucidar los hechos materia de la misma.

2. Cuando sus derechos o su situacion juridica puedan resultar afectados con fa actuacién administrativa adelantada en interés particular, o
cuando la decisién que sobre ella recaiga pueda ocasionarles perjuicios.

3. Cuando fa actuacion haya sido iniciada en interés general.

Paragrafo. La peticién deber reunir los requisitos previstos en el articulo 16 y en eita se indicard cudl es el interés de participar en la actuacion y
se alfegarén o solicitaran las pruebas que el interesado pretenda hacer valer. La autoridad que la tramita ia resolvers de plano y contra esta
decision no procedera recurso alguno.”
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causal de exoneracién de responsabilidad, se le impondran las sanciones previstas en el articulo 61
de la Ley 1480 de 2011, que sefiala:

“Articulo 61. Sanciones. La Superintendencia de Industria y Comercio podra imponer,
previa investigacién administrativa, las sanciones previstas en este articulo por
inobservancia de las normas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas
de metrologia legal, de instrucciones y drdenes que imparta en ejercicio de las

facultades que le son atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacion de remitir
informacion con ocasién de alguno de los regimenes de control de precios:

1. Multas hasta por dos mil (2.000) salarios minimos mensuales legales vigentes al momento

de la imposicién de la sancion.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo del

establecimiento de comercio o la orden de retiro definitivo de una pégina web portal en

Internet o del medio de comercio electronico utilizado;

4. Prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al piblico determinados

productos. El productor podré solicitar a la autoridad competente, el levantamiento de esta

sancion previa la demostracion de que ha introducido al proceso de produccién las

modificaciones que aseguren el cumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad:

5. Ordenar la destruccion de un determinado producto, que sea perjudicial para la salud y

seguridad de los consumidores.

6. Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, por

inobservancia de érdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldia.

Cuando se compruebe que los administradores, directores, representantes legales, revisores

fiscales, socios, propietarios u otras personas naturales han autorizado o ejecutado
- conductas contrarias a las normas contenidas en la presente ley, se les podran imponer

multas hasta por trescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento

de la imposicion de la sancién y la prohibicién de ejercer el comercio hasta por cinco (5)

afios, contados a partir de la ejecutoria de la sancion.

(..)"

De igual manera y en caso de ser necesario, esta Direccion impartira las 6rdenes a que haya lugar,
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 9 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, que sefiala:

“Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de Industria y
Comercio tendré las siguientes facultades administrativas en materia de proteccion al
consumidor, las cuales ejercerd siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera
expresa a otra autoridad:

(---)
9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al consumidor.

(..)"

DECIMO SEXTO: Que el articulo 4 de la Ley 1480 de 2011 define que “En materia procesal, en lo no
previsto en esta ley para las actuaciones administrativas se le aplicaran las reglas contenidas en el
Codigo Contencioso Administrativo (...)", motivo por el cual la presente actuacién administrativa se
regird por el procedimiento especial establecido en los articulos 47 y siguientes de la Ley 1437 de
2011.

En mérito de lo expuesto esta Direccion,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR investigacion administrativa mediante la presente FORMULACION
DE CARGOS en contra de NOVAVENTA S.AS. con NIT. 811.025.289-1, por el presunto
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011; por el presunto incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los incisos i), ii) y iii} del
literal a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de
esta Superintendencia; por la presunta infraccion a los literales a), b), g) y el paragrafo del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1y 2 detl articulo 2.2.2.37.8 del Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015 y por la presunta infraccién al numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8
del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a Ia investigada un plazo de quince (15) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente acto administrativo, para presentar los descargos, aportar y/o
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solicitar las pruebas que pretenda hacer valer, de conformidad con el inciso 3 del articulo 47 del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011,
documentos que podra radicar al correo electrénico contactenos@sic.qov.co o de forma fisica a las
instalaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio ubicadas en la Avenida Carrera 7 #
31A-36 de la ciudad de Bogota D.C., informéndole que el expediente se encuentra a disposicién y
puede ser consultado a través de la  paginawww.sic.gov.co, siguiendo el
vinculo http.//serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consultas/ConsultaRadic
acion.php, con el fin de que puedan revisar la informacion recaudada por esta Autoridad.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR el contenido de esta Resolucién a NOVAVENTA S.AS.
identificada con NIT. 811.025.289-1, por conducto de su representante legal, o quien haga sus
veces, informandole que contra el presente acto administrativo de formulacién de cargos no procede
recurso alguno de acuerdo con lo preceptuado en el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

ARTICULO CUARTO: NO RECONOCER como terceros interesados a los sefiores DIANA
CAROLINA LEGUIZAMON PATARROYO, SEBASTIAN GIRALDO ATEHORTUA, YESICA
ANTONELLA OQUENDO PUERTA y PAOLA MORENO ROJAS, por los motivos expuestos en el
considerando décimo quinto de la presente Resolucion.

ARTICULO QUINTO: Surtida la notificacion de que trata el articulo TERCERO de la parte resolutiva,
COMUNICAR el contenido de esta resolucion a los sefiores DIANA CAROLINA LEGUIZAMON
PATARROYO, SEBASTIAN GIRALDO ATEHORTUA, YESICA ANTONELLA OQUENDO PUERTA
y PAOLA MORENO ROJAS, informéndoles que contra el presente acto administrativo de
formulacion de cargos no procede recurso alguno de acuerdo con lo preceptuado en el articulo 47
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C., 06 de febrero de 2024

El Director de Investigaciones de Proteccién al Consumidor,

toy

JUAN PABLO LOPEZ PEREZ

R/ TN

NOTIFICACION

Investigado: NOVAVENTA S.A.S.
Identificacion: NIT. 811.025.289-1 )
Representante legal: FERNERY GARCIA GARCIA
Identificacion: C.C. No. 12.119.533
Direccion de Notificacion Judicial: Carrera 52 2 - 38

Ciudad: : Medeliin - Antioquia

Correo electronico de notificacién: correspondenciasnch.domesa@serviciosnutresa.com ®

COMUNICACIONES

Quejosa: DIANA CAROLINA LEGUIZAMON PATARROYO
Identificacion: C.C. No. 1.026.553.140

Direccion: CL24 240 ESTEAP 104 TO 2

Ciudad: Bogota D.C.

Correo electrénico adnbnd@gmail.com

°En ef Certificado de existencia y representacién legal de NOVAVENTA S.A.S. se registra que: ‘(...) SI autorizé para recibir_notificaciones
personales a través de correo electrénico, de conformidad con lo establecido en ios articulos 291 def Cédigo General del Proceso y 67 del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de fo Contencioso Administrativo”. (Subraya y Negrilla fuera de texto).
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Quejoso: SEBASTIAN GIRALDO ATEHORTUA
Identificacion: C.C. 75.100.307
Direccién: Calle9B7-60
Ciudad: Manizales - Caldas

Correo electrénico:

Quejosa:
Identificacion:
Correo electronico

Quejosa:
identificacion:
Correo electronico

Elabor6: IMRM
Revisé: LACR/DRG
Aprobé: JPLP

sqiraldoa@gmail.com

YESICA ANTONELLA OQUENDO PUERTA
C.C. No. 1.020.420.279

anto250389@hotmail.com

PAOLA MORENO
N.N 4337064

pmorenorojas@gmail.com
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