


Nos permitimos realizar las siguientes precisiones:
2. CUESTION PREVIA

Reviste de gran importancia precisar en primer lugar que la SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO a través de su Oficina Asesora Juridica no le asiste la
facultad de dirimir situaciones de caracter particular, debido a que, una lectura en tal
sentido, implicaria la flagrante vulneracion del debido proceso como garantia
constitucional.

Al respecto, la Corte Constitucional ha establecido en la Sentencia C-542 de 2005:

"Los conceptos emitidos por las entidades en respuesta a un derecho de peticion de
consulta no constituyen interpretaciones autorizadas de la ley o de un acto
administrativo. No pueden reemplazar un acto administrativo. Dada la naturaleza misma
de los conceptos, ellos se equiparan a opiniones, a consejos, a pautas de accion, a
puntos de vista, a recomendaciones que emite la administracion pero que dejan al
administrado en libertad para seguirlos o no”.

Ahora bien, una vez realizadas las anteriores precisiones, se suministraran las
herramientas de informacion y elementos conceptuales necesarios que le permitan
absolver las inquietudes por usted manifestadas, como sigue:

3. FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'YY COMERCIO

De acuerdo con las atribuciones conferidas por mandato legal a esta Superintendencia,
en particular por el Decreto 4886 de 2011, corresponde a esta entidad, entre otras
funciones, velar por el cumplimiento de las normas sobre proteccion del consumidor,
sobre proteccion de la competencia, administrar el sistema nacional de la propiedad
industrial, asi como tramitar y decidir los asuntos relacionados con la misma, y conocer y
decidir los asuntos jurisdiccionales en materia de proteccion del consumidor vy
competencia desleal.

4. FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

De acuerdo con el Decreto 4886 de 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio
en materia de proteccion al consumidor cuenta con las siguientes funciones:

- Velar por el cumplimiento de las normas sobre proteccion al consumidor, en particular,
las contenidas en la Ley 1480 de 2011 y las demas que regulan los temas concernientes
a la calidad, la idoneidad y las garantias de los bienes y servicios, asi como por la
verificacion de la responsabilidad por el incumplimiento de las normas sobre informacion
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veraz y suficiente e indicacion publica de precios, fijar términos de garantia, entre otras.

- Vigilar, en los términos establecidos en la ley, la observancia de las disposiciones sobre
proteccion a suscriptores, wusuarios y consumidores de los servicios de
telecomunicaciones.

- Velar por el cumplimiento de los reglamentos técnicos sometidos a su vigilancia y
control.

- Vigilar a los operadores y fuentes de informacion financiera, crediticia, comercial y de
servicios y la proveniente de terceros paises con idéntica naturaleza, conforme a la ley
de Habeas Data (Ley 1266 de 2008).

- En facultades jurisdicclonaies puede conocer y decidir los asuntos de proteccion del
consumidor contenidos en el Art. 145 de la Ley 446 de 1998.

5. REPETICION DE LA FALLA

La Ley 1480 de 2011, regula, entre otros aspectos, las materias relacionadas con la
idoneidad, la caidad, la seguridad y las garantias de [38 praductds y servicids, en
general, y la responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores frente a
as mismas.

Siempre que se presenten fallas o danos relacionados con las condiciones de calidad e
idoneidad, las cuales deben estar garantizadas, en relacion con los bienes o servicios
adquiridos, el consumidor afectado podra solicitar directamente ante el proveedor o
distribuidor o ante el productor del bien o servicio respectivo la efectividad de la garantia
correspondiente, esty es, que se cumpan las condiciones de caidad e idineidad
dfrecidas por e praductor, distribuidar o expendedoar, a propoaner la prestacion de
servicio o la adquisicion del bien.

Adicionalmente, la ley, en virtud del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011, establece que
as garantias otargadas por e prayductor, proveedor o expendedar se extienden a
suministrd de 138 repuestds necesarids para la reparacion y la asistencia técnica
indispensab e para su utiizacion, sin c2std agund para e cinsumidor durante e términd
de vigencia de la garantia, y a costa suya una vez vencido aquél.

En consecuencia, de conformidad con el citado articulo 11, mientras las garantias
referidas a las candiciones de ca idad e id >neidad de un bien o un serviciy se encuentren
vigentes, n> le es permitid> a praductor, proveeddr 0 expendeddr cobrar suma aguna a
consumid dr por 138 siguientes conceptds: a) La asistencia técnica que sea indispensab e
prestar para hacer posible la utilizacion del producto; y b) Por los gastos y costos que
imp ique la reparacion de bien por fa as de caidad e idneidad, inc uid s |36 repuest s y
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el transporte del bien para su reparacion y posterior devolucion al consumidor, en los
casos en que la naturaleza del bien permita su reparacion sin alterar su esencia (calidad
e idoneidad). En estos casos si, una vez reparado el bien, la falla persiste, podra pedirse
al productor, proveedor o expendedor el cambio del bien por otro, si aun se encuentra
dentro del término de la garantia y si no existe pacto expreso en contrario.

De la misma forma, en el evento de existir repeticion de la falla, el consumidor podra
optar ante el proveedor o productor, por una nueva reparacion, cambio del bien parcial o
total o la devolucion del dinero pagado por el producto.

"ARTICULO 11. ASPECTOS INCLUIDOS EN LA GARANTIA LEGAL. Corresponden a la
garantia legal las siguientes obligaciones:

"1. Como regla general, reparacion totalmente gratuita de los defectos del bien, asi como
su transporte, de ser necesario, y el suministro oportuno de los repuestos. Si el bien no
admite reparacion, se procedera a su reposicion o a la devolucion del dinero.

"2. En caso de repetirse la falla y atendiendo a la naturaleza del bien y a las
caracteristicas del defecto, a eleccion del consumidor, se procederd a una nueva
reparacion, la devolucion total o parcial del precio pagado o al cambio parcial o total del
bien por otro de la misma especie, similares caracteristicas o especificaciones técnicas,
las cuales en ningun caso podran ser inferiores a las del producto que dio lugar a la
garantia.

"3. Enlos casos de prestacion de servicios, cuando haya incumplimiento se procedera, a
eleccion del consumidor, a la prestacion del servicio en las condiciones en que fue
contratado o a la devolucion del precio pagado.

"4. Suministrar las instrucciones para la instalacion, mantenimiento y utilizacion de los
productos de acuerdo con la naturaleza de estos.

"5. Disponer de asistencia técnica para la instalacion, mantenimiento de los productos y
su utilizacion, de acuerdo con la naturaleza de estos. La asistencia técnica podra tener
un costo adicional al precio.

"6. La entrega material del producto y, de ser el caso, el registro correspondiente en
forma oportuna.

"7. Contar con la disponibilidad de repuestos, partes, insumos, y mano de obra
capacitada, aun después de vencida la garantia, por el término establecido por la
autoridad competente, y a falta de este, el anunciado por el productor. En caso de que
no se haya anunciado el término de disponibilidad de repuestos, partes, insumos y mano
de obra capacitada, sin perjuicio de las sanciones correspondientes por informacion
insuficiente, seréa el de las condiciones ordinarias y habituales del mercado para
productos similares. Los costos a los que se refiere este numeral seran asumidos por el
consumidor, sin perjuicio de lo senalado en el numeral 1 del presente articulo.

"8. Las partes, insumos, accesorios 0 componentes adheridos a los bienes inmuebles
que deban ser cambiados por efectividad de garantia, podran ser de igual o mejor
calidad, sin embargo, no necesariamente idénticos a los originalmente instalados.

"9. En los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien, repararlo,
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sustituirlo por otro de las mismas caracteristicas, 0 pagar su equivalente en dinero en
caso de destruccion parcial o total causada con ocasion del servicio defectuoso. Para los
efectos de este numeral, el valor del bien se determinaréd segun sus caracteristicas,
estado y uso.”

En consecuencia, de conformidad con lo expuesto, mientras las garantias referidas a las
condiciones de calidad, idoneidad y seguridad de un producto se encuentren vigentes,
no le es permitido al productor, proveedor o expendedor cobrar suma alguna al
consumidor por los siguientes conceptos: a) La asistencia técnica que sea indispensable
prestar para hacer posible la utilizacion del producto; y b) Por los gastos y costos que
implique la reparacion del bien por fallas de calidad e idoneidad, incluidos los repuestos y
el transporte del bien para su reparacion y posterior devolucion al consumidor, en los
casos en que la naturaleza del bien permita su reparacion sin alterar su esencia (calidad
e idoneidad).

Como puede verse, la primera obligacion es la de reparar el bien, y solo en el evento que
la falla se repita, podra solicitarse el cambio del producto o la devolucion del dinero.

De cualquier forma, para establecer la existencia de posibles violaciones a las normas de
proteccion al consumidor cada caso debe ser considerado de manera particular a efectos
de determinar el alcance de la eventual violacion y las circunstancias de tiempo, modo y
lugar que hacen parte del mismo, lo cual solo se puede realizar previo examen de la
autoridad que conozca del asunto y en la que se podra determinar si existe violacion o
no de las normas de proteccion al consumidor contenidas en la Ley 1480 de 2011. Esto
es aplicable al tema de la obligacion de cambio del bien o de devolucion del dinero por
repeticion de la falla.

El criterio con el cual se diagnostica la falla de un bien debe ser de caracter técnico y no
por consideraciones de caracter subjetivo. Asunto completamente diferente es el aspecto
probatorio dentro de un proceso que se adelante para lograr la efectividad de garantia,
donde corresponde probar las razones de su argumentacion a quien tenga la carga de la
prueba dentro del mismo.

Es necesario considerar el principio de la inversion de la carga de la prueba en materia
de proteccion del consumidor, tal como lo ha reiterado la Jurisprudencia Constitucional
en Sentencia numero C-1141 del 30 de agosto de 2000, con ponencia del doctor
Eduardo Cifuentes Munoz:

"La posicion del consumidor no le permite conocer en detalle el proceso de produccion,
mas aun si éste se desarrolla en condiciones técnicas que solamente son del dominio del
empresario industrial. La ley, por lo tanto, desconoce las circunstancias de inferioridad
del consumidor cuando, en estos supuestos, exige a la persona perjudicada con un
producto defectuoso, puesto en circulacion por un empresario profesional, cargas
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adicionales a la prueba del dano, del defecto y del nexo causal entre este ultimo y el
primero, puesto que acreditado este extremo, correspondera al empresario demostrar los
hechos y circunstancias que lo eximan de responsabilidad y que, en su caso, conforme a
las reglas legales y a las pautas jurisprudenciales, le permitan excluir la imputabilidad
causal del hecho danoso o sufrido por aquélla.”

Y mas adelante agrega:

"Como ya se ha expresado, la razon de ser de este régimen estriba en la necesidad de
compensar con medidas de distinto orden la posicion de inferioridad con que
consumidores y usuarios, por lo general dispersos y dotados de escasos conocimientos y
potencialidades, enfrentan a las fuerzas de la produccion y comercializacion de bienes y
servicios, necesarios en orden a la satisfaccion de sus necesidades materiales. Cuando
la Constitucion encomienda al legislador el desarrollo de un cierto régimen de proteccion,
no esta simplemente habilitando una competencia especifica para dictar cualquier tipo de
normas. Lo que el Constituyente se propone es que la finalidad de la proteccion
efectivamente se intente actualizar y se imponga en la realidad politica y social - por lo
menos en un grado razonable y en la medida de las posibilidades y recursos existentes -,
articulando de la manera mas armoniosa y eficaz dentro de las politicas publicas las
justas demandas de los sujetos merecedores de dicha proteccion especial”.

Asi las cosas, la carga de la prueba dentro de un asunto de caracter jurisdiccional
referido a la efectividad de garantia se encuentra invertida en razon de la presuncion de
inferioridad en que se encuentran los consumidores ante quienes proveen bienes y
servicios, correspondiéndoles unicamente la prueba de la existencia del dano, en tanto
que el proveedor debera probar todo lo relativo a su exoneracion dentro del proceso.

En consecuencia, ante la certeza que tenga el proveedor y/o productor del bien de la no
existencia de falla, el asunto siempre sera de caracter netamente probatorio, esto es, si
puede probar de manera eficaz la inexistencia de la falla alegada, no podria hablarse
técnicamente de repeticion de la falla, pues esta no existio.

Para un mejor entendimiento del tema de repeticion de falla, es importante considerar
que siempre debe tenerse en cuenta la naturaleza del bien y de la falla, pues, a modo de
gjemplo, si la falla se presenta en un bien de aquellos que son de un solo uso (productos
desechables), la posibilidad de reparar el bien no existe, por lo tanto, la causa de la falla
es irrelevante, sin embargo, hay que responder por la garantia. De igual forma ocurre
con aquellos bienes respecto de los cuales no es posible su reparacion, en
consideracion a su naturaleza.

Asi mismo, y en consideracion a su naturaleza, al hablar de bienes que estan
compuestos por sistemas donde cada uno de ellos actua con independencia, por
ejemplo, los automoviles, y encontramos una falla en alguno de ellos (una llanta 0 una
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cerradura), en el momento de repetirse la falla, el cambio debera hacerse respecto de
esta parte del bien y no de todo el automovil. No obstante, en el momento en que el dano
repetido sea en partes que no permiten el uso y disfrute del automotor, lo procedente
podria llegar a ser su cambio. En opinion de esta Oficina, para el caso de los
electrodomésticos o de equipos electronicos, no podria hablarse de sistemas
completamente independiente, sin embargo, correrd por cuenta del productor y/o
proveedor la prueba a este respecto.

Se concluye, entonces, que la obligacion del cambio del bien o de devolucion del dinero
por repeticion de la falla se hara en consideracion a la naturaleza de bien y del dano y
las eventuales violaciones a este respecto se decidiran dentro de la investigacion
correspondiente.

Siempre que la falla se repita, deberé procederse al cambio del bien en garantia por
parte del proveedor o de cualquier otro que esté llamado a responder por la garantia.
Esto significa que con la segunda falla debe procederse al cambio del bien, teniendo en
cuenta, de todas maneras, lo senalado en precedencia respecto a la naturaleza del
mismo.

Por ultimo, cada caso debe ser considerado de manera particular, a fin de determinar las
circunstancias de modo, tiempo y lugar, que permitan la toda de una decision por parte
del operador juridico.

6. CONSIDERACIONES FINALES EN TORNO A LA CONSULTA PRESENTADA.

Establecido lo anterior en relacion con la repeticion de una falla, tenemos que, cuando se
presenta un dano o averia de un bien, por regla general, puede el consumidor exigir
dentro de un plazo determinado que se haga efectiva la garantia, la cual, segun el caso,
podra consistir en una de las siguientes opciones:

+ Reparacion, cuando resulte posible.

+ Reposicion del bien, cuando no sea posible su reparacion, o cuando ya fue reparada y
persiste la falla o dano.

+ Devolucion parcial o total del precio, cuando el bien no admite reparacion o cuando ya
fue reparado y persiste la falla o dano.

En opinion de esta Oficina, cuando la norma habla de la naturaleza del bien, aplica para
aquellos bienes que no admiten reparacion (bienes perecederos), o de admitirlo, el
producto no queda en iguales o similares condiciones para satisfacer las necesidades
para las cuales fue adquirido.

Al hablar de la naturaleza del dano, tenemos que esto hace referencia para cuando el
dano es de tal magnitud que su reparacion es inviable o demasiado onerosa.
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De acuerd> con |3 anterior, y atendiend > a la natura eza de bien y de dan> o fa a que
presente e praduct); se puede presentar la pasibiidad de devoaiver parcia o tyta mente
el precio del bien o de entregar un bien nuevo, en los siguientes casos:

+ Cuando el proveedor o expendedor no considera adecuado reparar el bien o la
reparacion no es procedente.

+ Cuando el bien ha sido reparado y presenta nuevamente la misma falla, a solicitud del
consumidor.

Al respecto, el Decreto 1074 de 2015, reglamentario de la Ley 1480 de 2011, dispone:

“Articulo 2.2.2.32.2.4. Imposibilidad de reposicion o cambio del bien. Cuando el

consumidor opte por la repasicion o cambid par un bien de las mismas caracteristicas, en
S casds en |as que exista impoasibiidad de la reparacion o se repita la faa y n>
exista disponibiidad de bienes idénticos o simiares, se pricedera a la devoiucion de
dinero.

"Articulo 2.2.2.32.2.5. Devolucion del dinero por efectividad de la garantia legal.

Cuand> e consumidor opte por la devaucion de dinerd; en 13s casas en |3s que exista
imp ssibiidad de reparar o se repita la fa a, debera hacerse s>bre e precido de

venta, previa entrega de bien objet> de garantia libre de gravamenes. En cas> que
e bien esté sujet> a registrd para la transferencia de derech> de dominid; [13s castas
del registro seran asumidos por el productor o expendedor.”

De las disposiciones transcritas se tiene que los consumidores ante la repeticion de la
fa a de un bien adquiridd; padran e egir entre € cambid de bien o la devaucion de
dinero pagado al momento de realizar la compra.

De cua quier manera, reiterams, cada cas) debe ser considerad> de manera particu ar,
a efectos de determinar el alcance de la garantia y las circunstancias de tiempo, modo y
ugar que hacen parte de mismb; 1> cua sera de examen de la autaridad que conjzca
del asunto.

Finalmente le informamos que algunos conceptos de interés general emitidos por la
Oficina Juridica, asi como las resoluciones y circulares proferidas por ésta
Superintendencia, las puede consultar en nuestra pagina web
http://www.sic.gov.co/drupal/Doctrina-1

En ese orden de ideas, esperamds haber atendid> satisfactoriamente su coansuta,
reiterandole que la misma se expone bajo los parametros del articulo 28 de la ley 1437
de 2011, esto es, bajo el entendido que las mismas no comprometen la responsabilidad
de esta Superintendencia ni son de obligatorio cumplimiento ni gjecucion.

Cra 13827- 00 pleos 1,5, 4,5, 6,7y 10- PEX: (5P 1) SET0O000 - cont ac tenosgsl c.gov.co- Bogota QC., Colombla () KimcamERLw

IHOLSTA 18 T TURISMO
Se for cludadanae, para hacer sepuimlento a su sallcitud. laentidad la ofrece lossigulentes canales:
weow EIC. 2o, 00 - Te lefiano enBogotd . SB20400 - Linea gratulca a nivel naclonal. 018000 910165

Muestr ap riee:zfundamental, alusar menos papel conkribuimos mas con &l medio ambiente



i Industria ¥ Cpmercia Continuacién radicado No: 16-180968- -00001-0000 Pagina: 9 10005 PORLUN

 SUPERINTENDENCIA NUEYD PalS

EQuidAD EDUCACIC e

Atentamente,

JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

Elaboro: José Gonzalez
Reviso: Rocio Soacha
Aprobo: Rocio Soacha
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