
Bogotá D.C., SUPERINTENDENCIA  DE  INDUSTRIA  Y  COMERCIO

RAD: 13-170705- -00001-0000   Fecha: 2013-08-30 11:42:43

DEP: 10 OFICINAJURIDICA     

10 TRA: 113 DP-CONSULTAS        EVE:  SIN EVENTO

ACT: 440 RESPUESTA           Folios: 1

Señores
COLCHONES EL DORADO S.A. EN REESTRUCTURACIÓN
cliente@colchoneseldorado.com

Asunto: Radicación: 13-170705- -00001-0000
Trámite: 113
Evento: 0
Actuación: 440
Folios: 1

Estimado(a) Señores:

Con el alcance previsto en el artículo 28 del Código de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consulta radicada en esta Oficina
con el número señalado en el asunto, en los siguientes términos.

1. Consulta 

La sociedad peticionaria manifiesta:

“(…) recibimos (…) en nuestras instalaciones y es sometido a revisión técnica (…) quien
manifiesta que el producto ya había sido manipulado por personas ajenas a nuestra
empresa pues presentaba características de cerrado impropias (hecho manualmente),
materiales que no utilizamos en nuestro proceso de producción y una unidad resortada
que dista mucho de ser la que utilizamos. (…)
Teniendo en cuenta que el producto fue manipulado por personal no autorizado por
nosotros, nos acogemos a los que está escrito en la Póliza de Garantía, numeral 10, así:
“EXCLUSIONES DE GARANTIA: Si el colchón ha sido reparado o alterado por personas
externas (…) perderá la garantía.(…)”

En relación con esos hechos formula la siguiente solicitud:

“Por lo anteriormente expuesto solicitamos su valiosa orientación al criterio jurídico a
utilizar (…)”

2. Materia objeto de la consulta

La Superintendencia de Industria y Comercio, según lo disponen los numerales 22 al 31,
42 al 46 y 61 al 66 del artículo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modificó
la estructura de la Entidad, en materia de protección al consumidor, tiene entre otras las
siguientes facultades:
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•	Velar por la observancia de las disposiciones sobre protección al consumidor.
•	Adelantar procedimientos por violación al régimen de protección del consumidor, en
ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales. 
•	Imponer sanciones por violación al régimen de protección al consumidor, una vez
surtida una investigación.
•	Impartir instrucciones en materia de protección al consumidor con el fin de establecer
criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas.

Al respecto, en primer lugar, nos permitimos advertirle que en virtud del principio y
garantía constitucional del debido proceso consagrado en el artículo 29 de la
Constitución Política, no nos es posible resolver a través de conceptos situaciones
particulares, como la que usted expone en su comunicación. 

Sin embargo, dentro del ámbito de las referidas competencias, nos permitimos brindarle
información sobre las garantías, las causales de exoneración de las garantías y la
información que se debe brindar a los consumidores.

2.1 El derecho del consumo

La Ley 1480 de 2011 - Estatuto de Protección del Consumidor – constituye el marco
general de las disposiciones aplicables a las relaciones de consumo, las cuales se
presentan en relación con quienes adquieren para satisfacer una necesidad propia,
privada, familiar o empresarial que no esté ligada intrínsecamente con su actividad
económica. (1)

2.1.1 Garantías

Dentro las obligaciones contempladas por el ordenamiento jurídico, a cargo de los
productores y proveedores, y a favor de los consumidores, se encuentran las garantías.

La garantía se define en el artículo 5 de la Ley 1480 de 2011 de la siguiente manera:

“Obligación temporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor, de responder por el
buen estado del producto y la conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad,
calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas (…).”(2)

De acuerdo con lo anterior, los elementos principales de la garantía son los siguientes:

•	Una obligación por un determinado periodo de tiempo.
•	A cargo del productor y proveedor de un producto, quienes responden solidariamente
ante los consumidores.
•	Tiene por objeto el garantizar el buen estado del producto y que el mismo cumpla con
las condiciones ofrecidas y las exigidas por la ley en relación con la idoneidad (3),
calidad (4) y seguridad (5).

En Colombia existen 3 clases de garantías, la garantía legal, la garantía suplementaria y
la garantía ofrecida por el productor o proveedor a falta de disposición de obligatorio
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cumplimiento.

La garantía legal es definida de la siguiente manera por el artículo 7 de la Ley 1480 de
2011:
“Es la obligación, en los términos de esta ley, a cargo de todo productor y/o proveedor de
responder por la calidad, idoneidad, seguridad y el buen estado y funcionamiento de los
productos (…).” (6)
Por su parte, la garantía suplementaria corresponde a las ampliaciones o mejoras que
los productores o proveedores realicen a la garantía legal, ya sea de forma gratuita u
onerosa. (7) 

La garantía legal incluye las siguientes obligaciones:
“1. Como regla general, reparación totalmente gratuita de los defectos del bien, así como
su transporte, de ser necesario, y el suministro oportuno de los repuestos. Si el bien no
admite reparación, se procederá a su reposición o a la devolución del dinero. 
2. En caso de repetirse la falla y atendiendo a la naturaleza del bien y a las
características del defecto, a elección del consumidor, se procederá a una nueva
reparación, la devolución total o parcial del precio pagado o al cambio parcial o total del
bien por otro de la misma especie, similares características o especificaciones técnicas,
las cuales en ningún caso podrán ser inferiores a las del producto que dio lugar a la
garantía. 
3. En los casos de prestación de servicios, cuando haya incumplimiento se procederá, a
elección del consumidor, a la prestación del servicio en las condiciones en que fue
contratado o a la devolución del precio pagado. 
4. Suministrar las instrucciones para la instalación, mantenimiento y utilización de los
productos de acuerdo con la naturaleza de estos. 
5. Disponer de asistencia técnica para la instalación, mantenimiento de los productos y
su utilización, de acuerdo con la naturaleza de estos. La asistencia técnica podrá 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 garantía, 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 información
insuficiente, será el de las condiciones ordinarias y habituales del mercado para
productos similares. Los costos a los que se refiere este numeral serán asumidos por el
consumidor, sin perjuicio de lo señalado en el numeral 1 del presente artículo. 
8. Las partes, insumos, accesorios o componentes adheridos a los bienes inmuebles que
deban ser cambiados por efectividad de garantía, podrán ser de igual o mejor calidad,
sin embargo, no necesariamente idénticos a los originalmente instalados. 
9. En los casos de prestación de servicios que suponen la entrega de un bien, repararlo,
sustituirlo por otro de las mismas características, o pagar su equivalente en dinero en
caso de destrucción parcial o total causada con ocasión del servicio defectuoso. Para los
efectos de este numeral, el valor del bien se determinará según sus características,
estado y uso.” (8)
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De acuerdo con lo anterior, ante una falla, daño o inconformidad de un bien con la
calidad, idoneidad y seguridad inherentes a un producto o las atribuidas al producto en la
información suministrada al consumidor, y mientras esté vigente la garantía, los
consumidores pueden hacerla efectiva ante el proveedor o el productor del bien.

Por estar comprendidos dentro la garantía, durante la vigencia de la misma, el proveedor
o expendedor no puede cobrar al consumidor por los gastos y costos que implique la
reparación del bien por fallas de calidad e idoneidad, incluidos los repuestos y el
transporte del bien para su reparación y posterior devolución al consumidor. 

2.2 Causales de exoneración de responsabilidad de la garantía. 

El artículo 16 de la Ley 1480 de 2011, en materia de responsabilidad de los proveedores
o expendedores por la garantía respectiva que ampare el bien, y de los productores en
relación con la idoneidad y calidad de sus bienes y servicios, señala las causales
taxativas de exoneración de responsabilidad por fallas de las condiciones de calidad e
idoneidad garantizadas.

“EXONERACIÓN DE RESPONSABILIDAD DE LA GARANTÍA. El productor o proveedor
se exonerará de la responsabilidad que se deriva de la garantía, cuando demuestre que
el defecto proviene de: 
1. Fuerza mayor o caso fortuito; 
2. El hecho de un tercero; 
3. El uso indebido del bien por parte del consumidor, y 
4. Que el consumidor no atendió las instrucciones de instalación, uso o mantenimiento
indicadas en el manual del producto y en la garantía. El contenido del manual de
instrucciones deberá estar acorde con la complejidad del producto. Esta causal no podrá
ser alegada si no se ha suministrado manual de instrucciones de instalación, uso o
mantenimiento en idioma castellano. 
PARÁGRAFO. En todo caso el productor o expendedor que alegue la causal de
exoneración deberá demostrar el nexo causal entre esta y el defecto del bien.” (9) 

Es así como, ante los daños del bien respecto de las condiciones de calidad e idoneidad
garantizadas, corresponde al productor, proveedor o expendedor, respectivamente,
demostrar la fuerza mayor, el caso fortuito no sobrevenido por culpa del productor o
expendedor, el uso indebido del bien o servicio por parte del afectado, o el hecho de un
tercero, con el objeto de eximirse de la obligación a su cargo.

A este respecto, debemos tener en cuenta lo señalado por la Corte Constitucional:

“Sin perjuicio de los diferentes esquemas o modelos de responsabilidad que puede
consagrar la ley, no puede entonces en modo alguno ignorarse la posición real del
consumidor y del usuario, puesto que justamente su debilidad en el mercado ha sido la
circunstancia tenida por el constituyente para ordenar su protección. Esta tutela
constitucional terminaría despojada de sentido si el legislador, al determinar libremente el
régimen de responsabilidad del productor, decidiese adoptar una orientación formalista o
imponer al consumidor cargas excesivas como presupuesto para el ejercicio de sus
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derechos y de las correspondientes acciones judiciales. El indicado fin al que apunta el
sistema constitucional de protección del consumidor, no es conciliable con todas las
opciones normativas; ni tampoco puede desvirtuar el esquema participativo que
contempla la Constitución, el cual reserva al consumidor y a sus organizaciones una
destacada función para incidir en los procesos y asuntos que directamente los afectan.”
(10) 

Así mismo, respecto del tema de las causales de exoneración admisibles dentro de una
investigación adelantada por la autoridad competente en materia de protección al
consumidor, la misma corporación sostiene:

“Cabe recordar en efecto que dentro del marco de las causales de exoneración a que se
ha venido haciendo referencia, el productor puede ejercer eficazmente su derecho de
defensa en el procedimiento que se adelante en su contra y demostrar que su situación
se encuadra en una de esas causales, presentando argumentos, solicitando pruebas e
impugnando las que se presenten en su contra, y controvirtiendo las decisiones que se
tomen.” (11) 

En este sentido, ante la solicitud de efectividad de la garantía por parte del consumidor el
proveedor o productor podrá alegar y probar alguna de las causales del artículo 16 de la
Ley 1480 de 2011 a fin de exonerarse de dicha responsabilidad.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que los productores y proveedores deben
informar de manera oportuna y suficiente a los consumidores sobre las limitaciones y
restricciones de las garantías en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 23 de la Ley
1480 de 2011.

2.3 Información que se debe brindar a los consumidores

El artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 establece la obligación de suministrar cierta
información a los consumidores:
“INFORMACIÓN MÍNIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y productores
deberán suministrar a los consumidores información, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idónea sobre los productos que ofrezcan y, sin
perjuicio de lo señalado para los productos defectuosos, serán responsables de todo
daño que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente información. En todos los
casos la información mínima debe estar en castellano. 
PARÁGRAFO. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones
o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulación técnica
metrológica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relación con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.
Cuando en los contratos de seguros la compañía aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendrá que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) días siguientes.” (12) 
Así mismo, el artículo 24 de la Ley 1480 de 2011 establece cuál es el contenido de la
información mínima a suministrar a los consumidores:
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“CONTENIDO DE LA INFORMACIÓN. La información mínima comprenderá: 
1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como mínimo el productor debe
suministrar la siguiente información: 
1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservación e instalación del
producto o utilización del servicio; 
1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas
deberán corresponder a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las
unidades acostumbradas de medida de conformidad con lo dispuesto en esta ley; 
1.3. La fecha de vencimiento cuando ello fuere pertinente. Tratándose de productos
perecederos, se indicará claramente y sin alteración de ninguna índole, la fecha de su
expiración en sus etiquetas, envases o empaques, en forma acorde con su tamaño y
presentación. El Gobierno reglamentará la materia. 
1.4. Las especificaciones del bien o servicio. Cuando la autoridad competente exija
especificaciones técnicas particulares, estas deberán contenerse en la información
mínima. 
2. Información que debe suministrar el proveedor: 
2.1. La relativa a las garantías que asisten al consumidor o usuario; 
2.2. El precio, atendiendo las disposiciones contenidas en esta ley.
En el caso de los subnumerales 1.1., 1.2. y 1.3 de este artículo, el proveedor está
obligado a verificar la existencia de los mismos al momento de poner en circulación los
productos en el mercado. 
PARÁGRAFO. El productor o el proveedor solo podrá exonerarse de responsabilidad
cuando demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la información fue adulterada o
suplantada sin que se hubiera podido evitar la adulteración o suplantación.” (13)
(Subraya fuera del texto)

Para efectos del cumplimiento de las citadas disposiciones, el Capítulo Segundo del
Título Segundo de la Circular Única de esta Entidad, establece:

“(…) las marcas, leyendas, propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad e
información que se suministre al consumidor sobre los componentes, propiedades,
naturaleza, origen, modo de fabricación, usos, volumen, peso o medida, precios, forma
de empleo, características, calidad, idoneidad y cantidad de los productos o servicios
promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser cierta, comprobable, suficiente y no
debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la actividad, productos y
servicios y establecimientos.” (14) 

De acuerdo con lo anterior, si la información que se brinda a los consumidores no cumple
con los requisitos exigidos por la ley, habrá lugar a responsabilidad por parte de
productor o proveedor a favor del consumidor, tal y como lo ha analizado la doctrina:

“En consecuencia, si la información que se suministra a los consumidores y usuarios
resulta engañosa o insuficiente, por no ser cierta, completa, no ser comprobable, clara
(esto es, por no ser legible a simple vista, por ejemplo), comprensible, precisa o idónea,
el productor y el proveedor serán responsables de los daños que causen a sus
consumidores y usuarios. Inclusive, la información falsa o insuficiente, podrá hacerlos
responsables por los daños al medio ambiente, cuando estos se deriven de la
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inadecuada disposición de sus productos por parte de consumidores o usuarios por falta
de información adecuada. Debe recordarse que al tener que ser verificable corresponde
al productor o expendedor la carga de prueba de la certeza de información.” (15)

3. Conclusiones

3.1 El consumidor, dentro del término de la garantía del producto, puede solicitar ante el
productor o proveedor, verbalmente o por escrito, que se haga efectiva la garantía por
medio del cumplimiento de alguna de las obligaciones establecidas en el artículo 11 de la
Ley 1480 de 2011.

3.2 El artículo 16 de la Ley 1480 de 2011 consagra una lista taxativa de causales de
exoneración de responsabilidad de la garantía, las cuales deben ser probadas por el
proveedor o productor que las alegue.
3.3 De acuerdo con lo dispuesto en el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 dentro de la
información que se debe brindar a los consumidores se encuentran las limitaciones y
condiciones a las cuales están sujetas las garantías. 

Si requiere mayor información sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicación por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra página
en Internet, www.sic.gov.co. 

Notas de referencia:

(1) Numeral 3, Artículo 5 de la Ley 1480 de 2011. 
(2) Numeral 5, Artículo 5 de la Ley 1480 de 2011.
(3) Por idoneidad se entiende la aptitud de un producto para satisfacer las necesidades
para las que producido o comercializado. Numeral 6 Artículo 5 Ley 1480 de 2011.
(4) La calidad hace referencia a la condición en que un producto cumple con las
características que se le atribuyen y que le son inherentes. Numeral 1 Artículo 5 Ley
1480 de 2011.
(5) La seguridad es la condición del producto que, en situaciones normales de uso, no
genera riesgos irrazonables para la salud e integridad de los consumidores. Se entiende
que es inseguro un producto que no cumple con los requisitos de seguridad establecidos
en los reglamentos técnicos o medidas sanitarias. Numeral 14 Artículo 5 Ley 1480 de
2011.
(6) Artículo 7 de la Ley 1480 de 2011.
(7) Artículo 13 de la Ley 1480 de 2011.
(8) Artículo 5 Ley 1480 de 2011.
(9) Artículo 16 de la Ley 1480 de 2011.
(10) Corte Constitucional, Sentencia C-1141 del 30 de Agosto de 2000, Magistrado
Ponente: Eduardo Cifuentes Muñoz.
(11) Corte Constitucional, Sentencia C-973 de 2002, Magistrado Ponente: Álvaro Tafur
Galvis.
(12) Artículo 23 de la Ley 1480 de 2011.
(13) Artículo 24 de la Ley 1480 de 2011.
(14) Numeral 2.1del Capítulo Segundo del Título Segundo de la Circular Única de la
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Superintendencia de Industria y Comercio.
(15) Giraldo López Alejandro, Caycedo Espinel Carlos Germán y Madriñán Rivera
Ramón Eduardo, Comentarios al Nuevo Estatuto del Consumidor, Legis, Primera
Edición, 2012, página 77.

Elaboró: Mariana Naranjo Arango
Revisó y aprobó: William Burgos Durango

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Jurídica         
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