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Estimado(a) Sefiora:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y
Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consulta radicada en esta Entidad
con el numero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

En su escrito consulta relacion con unos “bonos” que piensan implementar para cambios
de mercancia.

Por medio de un concepto no le es posible a esta Oficina pronunciarse sobre situaciones
de caracter particular, como lo es la planteada.

A efectos de darle respuesta, tenemos que considerar tres escenarios. El primero
referido a un bono que es entregado como consecuencia de una reclamacién por
garantia, el segundo, si en razon de una devolucion por el interés de servicio al cliente
del almacén que lo emite, y uno tercero, con ocasion del retracto

2. Bono como respuesta a la efectividad de la garantia

La Ley 1480 de 2011, llamado Estatuto de Proteccion del Consumidor, regula, entre
otros aspectos, las materias relacionadas con la idoneidad, la calidad y las garantias de
los productos y servicios, en general, y la responsabilidad de sus productores,
expendedores y proveedores frente a las mismas.

El articulo 5 de la citada Ley 1480 define garantia como la “[o]bligacion 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. La garantia legal no tendra
contraprestacion adicional al precio del producto”.
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De acuerdo con el articulo 7, la garantia legal es:

“Es la obligacion, 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.

“En la prestacion de servicios en el que el prestador tiene una obligacion de medio, la
garantia estd dada, no por el resultado, sino por las condiciones de calidad en la
prestacion del servicio, segun las condiciones establecidas en normas de caracter
obligatorio, en las ofrecidas o en las ordinarias y habituales del mercado.”

Consagra igualmente que “[l]Ja entrega o distribucion de productos con descuento, rebaja
0 con caracter promocional esta sujeta a las reglas contenidas en la presente ley”.

Siempre que se presenten fallas o dafios relacionados con las condiciones de calidad,
idoneidad y seguridad, las cuales deben estar garantizadas, en relaciébn con los
productos (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, esto es, que se cumplan las
condiciones de calidad e idoneidad ofrecidas por el productor, distribuidor o expendedor,
al proponer la prestacion del servicio o la adquisicion del bien.

En virtud del articulo 11, ejusdem, se establece que las garantias otorgadas por el
productor, proveedor o expendedor, se extienden al suministro de los repuestos
necesarios para la reparacion y la asistencia técnica indispensable para su utilizacién, sin
costo alguno para el consumidor durante el término de vigencia de la garantia, y a costa
suya una vez vencido aqueél.

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 devolucién 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 reposicién 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 eleccién del consumidor, se procedera 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. En los 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 devolucién del precio pagado.

“4. Suministrar las instrucciones para la instalacién, mantenimiento y utilizacién de los
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productos de acuerdo con la naturaleza de estos.

“5. Disponer de asistencia técnica para la instalacion, mantenimiento de los productos y
su utilizacién, 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, sera 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 sefialado en el numeral 1 del presente articulo.

“8. Las partes, insumos, accesorios o componentes adheridos a los bienes inmuebles
gue 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,
sustituirlo por otro de las mismas caracteristicas, o 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 determinara 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 reparacién 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 apreciarse, las posibilidades que tiene un proveedor para honrar su deber
de garantia, cuando un bien ha salido defectuoso, son la reparacion del mismo, su
cambio por otro o la devolucion del dinero. Si el consumidor consiente en el cambio de
bien por otro, se estaria cumpliendo con la ley.

De cualquier manera, cada caso debe ser considerado de manera particular, a efectos
de determinar el alcance de la garantia y las circunstancias de tiempo, modo y lugar que
hacen parte del mismo, lo cual sera de examen de la autoridad que conozca del asunto.

4. Bono con ocasion del retracto

Sobre el derecho de retracto en las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 ha establecido:
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“ARTICULO 47. RETRACTO. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion
de servicios mediante sistemas de financiacién otorgada por el productor o proveedor,
venta de tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayan comenzado a
ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entendera pactado el derecho de retracto por parte
del consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto, se resolvera
el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado.

El retracto, en opinién de esta Oficina, consiste en la facultad de arrepentimiento del
consumidor, sin consideracién a asuntos relacionados con las garantias, sino con la
libertad de eliminar la motivacion de compra. Es una proteccion que se da para algunos
tipos de compras, por ser tan particulares y donde el consumidor, por regla general, no
tiene contacto directo con el producto o con el proveedor del mismo.

La facultad de retractacion se entiende pactada en los contratos que utilizan medios no
tradicionales y en los contratos a distancia, asi como en las ventas de tiempo compartido
y en los contratos en los cuales existe financiacion por parte del productor y/o proveedor,
con la condicién que los bienes por su naturaleza no deban consumirse o contratos de
prestacion de servicios que no hayan comenzado a ejecutarse antes de 5 dias, evento
en el cual se procedera a la resolucién del contrato y a la devolucién del dinero pagado
por el consumidor.

En la parte final del citado articulo se establece, ademas, en relacion con la devolucion
del dinero cuando ha habido retracto, lo siguiente:

“El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas las sumas pagadas sin
gue proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto alguno. En todo caso la
devolucion del dinero al consumidor no podra exceder de treinta (30) dias calendario
desde el momento en que ejercio el derecho.”

En consecuencia, la ley no establece posibilidad diferente a la devolucion efectiva del
dinero y no hace viable otro tipo de posibilidades que puedan ser impuestas al
consumidor, cuando de retracto se trata.

5. Bono como una atencion a la voluntad de devolucion del consumidor sin estar ligado a
una efectividad de garantia

En consideracion al principio de la autonomia de la voluntad privada, en virtud del cual el
contrato es ley para las partes (Cddigo Civil, articulo 1602), las controversias que se
presenten en relacion con el incumplimiento del mismo por alguna de ellas, deberan ser
objeto de debate a través de la jurisdiccion ordinaria.

Asi las cosas, y con base en el ambito de competencias de la Superintendencia de
Industria y Comercio, cuando quiera que los hechos materia de consulta no se
relacionen con el incumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad de un bien o
servicio adquirido, o a la informacion que es suministrada al consumidor, sino a una
interpretacion de las condiciones bajo las cuales se llevd a cabo la negociacion, el
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caso no encajaria dentro de nuestras facultades, en tanto constituye un asunto que
debe dirimirse ante las autoridades jurisdiccionales competentes.

Asi, si el nuevo bien se pretende entregar como consecuencia de una atencion al cliente
sin que medie una reclamacion por garantia o exista una obligacion relacionada con el
retracto, las partes intervinientes en la relacion comercial podran ponerse de acuerdo al
respecto, tal y como se ha explicado.

3. Informacion

De todas maneras, quien emita un bono, debera siempre tener en cuenta lo relativo a la
informacion que se suministra a los consumidores, so pena de incurrir en conductas que
pueden ser objeto de sancion. Para el efecto tenga en cuenta lo siguiente:

En relacion con la informacion que debe suministrarse a los consumidores respecto de
un bien o servicio, el articulo 23 de la Ley 1480 de 2011 dispone:

“Articulo 23. Informacién minima y responsabilidad. Los proveedores y productores
deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan vy, sin
perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo
dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los
casos la informacion minima debe estar en castellano.

“Paragrafo. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones o
calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacién técnica
metrologica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su nhaturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.

“Cuando en los contratos de seguros la comparfia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendra que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias siguientes.”

La norma genera la obligacion de entregar informacién a los consumidores en todos los
casos. Dicha informacion debe ser clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable,
comprensible, precisa e idénea, esto encaminado a que los consumidores dispongan de
todos los instrumentos necesarios que le hagan posible la decision de compra contando
con una ilustracién minima.

Respecto del contenido de la informacion, el articulo 24 de la norma en cita establece:
\"Articulo 24. Contenido de la informacién. La informacién minima comprenderé:

“1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como minimo el productor debe
suministrar la siguiente informacion:

“1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacion e instalacion del
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producto o utilizacién del servicio;

“1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas
deberan 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. Tratdndose de productos
perecederos, se indicara claramente y sin alteracién de ninguna indole, la fecha de su
expiracion en sus etiquetas, envases 0 empaques, en forma acorde con su tamafo y
presentacion. El Gobierno reglamentara la materia.

“1.4. Las especificaciones del bien o servicio. Cuando la autoridad competente exija
especificaciones técnicas particulares, estas deberan contenerse en la informacion
minima.

“2. Informacién que debe suministrar el proveedor:
“2.1. La relativa a las garantias 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 articulo, el proveedor esta
obligado a verificar la existencia de los mismos al momento de poner en circulacion los
productos en el mercado.

“Paragrafo. El productor o el proveedor solo podra exonerarse de responsabilidad,
cuando demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la informacion fue adulterada o
suplantada sin que se hubiera podido evitar la adulteracion o suplantacion.”

La citada norma establece obligaciones tanto para el productor como para el proveedor
del producto (bien o servicio). Para el productor se generan las obligaciones de indicar
las instrucciones que hacen posible la utilizacion y conservacion del bien, asi como, en el
evento de que aplique, la cantidad, el peso o el volumen. Lo mismo ocurre con la fecha
de vencimiento, en caso de ser procedente.

En relacion con los bonos, toda la informacion que esté relacionada con su valor, la
forma y los términos para su redencion, debera cumplir con los requisitos que la ley
establece y que han sido resefiados en presente concepto.

Resumiendo, toda informacién que se suministre al consumidor debe ser clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea, acorde con los
parametros sefalados.

La violacion de las normas relativas a la informacién podra dar lugar a la imposicion de
las sanciones contenidas en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
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normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co.

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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