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B i D.C SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
ogota D.C., RAD: 12-053673- -00001-0000  Fecha: 2012-05-15 16:45:16
DEP: 10 OFICINAJURIDICA

10 TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO

ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1

Sefor 3
SERGIO ALEJANDRO MONTAA‘A
sajimenezmo@gmail.com

Asunto: Radicacion: 12-053673- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 25 del Cédigo Contencioso Administrativo, damos
respuesta a su comunicacion radicada en esta Entidad bajo el numero de la referencia,
en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

En su escrito manifiesta:

“Quiero saber cual es el ambito de aplicacion en Colombia de las normas (ISO/TEC
19752 y 19798): y en qué casos un vendedor de impresoras puede decirme que mi
tonner y cartucho fue osado lo suficiente para no pedir garantia por que se acabé. Segun
directrices para la realizacion de pruebas ISO/IEC 19752 una pagina estandar se

imprime continuamente hasta que el cartucho alcance el final de su vida util..
www.iso.org/jtc1/sc8.”

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 la respuesta mas completa posible y referida de manera mas concreta
a las atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio, a continuacién le
suministramos la informacién que consideramos pertinente en relacion con el caso por
usted planteado, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio.

2. Garantias de bienes y servicios

En consideracion a que los hechos que narra ocurrieron previo a la entrada en vigencia
de la Ley 1480 de 2011, siendo aplicable el Decreto 3466 de 1982, a continuacion
encontrara concepto sobre el régimen de garantia acorde con dicha norma.

El Decreto-Ley 3466 de 1982, llamado Estatuto de Proteccién del Consumidor, regulaba,
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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 1 del citado Decreto-Ley 3466 define la idoneidad de un bien o servicio como
“Su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades para las cuales ha sido
producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe utilizar en orden a la normal
y adecuada satisfaccion de la necesidad o necesidades para las cuales esta destinado”.

Asi mismo, dicha norma define la calidad de un bien o servicio como “El conjunto total de

las propiedades, ingredientes o componentes que lo constituyen, determinan distinguen
o individualizan.”

Ahora bien, de acuerdo con los articulos 11, 13 y 29 del Decreto-Ley 3466 de 1982, todo
bien o servicio debe estar amparado por una garantia, referida a las condiciones de

idoneidad y calidad del mismo, por la cual responden sus productores, distribuidores o
expendedores.

Siempre que se presenten fallas o dafos 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, 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 adquisicién del bien.

Adicionalmente, la ley, en virtud del articulo 13 del Decreto-Ley 3466 de 1982, 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 utilizacion, sin costo alguno para el consumidor durante el término
de vigencia de la garantia, y a costa suya una vez vencido aquél.

“Decreto-Ley 3466 de 1982, articulo 13: “Aspectos que comprenden la garantia minima
presunta y las garantias diferentes a la minima presunta. Tanto la garantia minima
presunta como las garantias diferentes a ella se extenderan, segun la naturaleza del bien
o servicio, a las obligaciones de proporcionar la asistencia técnica indispensable para la
utilizacion, de reparar y de suministrar los repuestos necesarios para este Gltimo efecto.
Estas obligaciones se entenderan pactadas en todos los contratos de compraventa de
bienes y de prestacion de servicios, sometidos al régimen de garantia minima presunta o
respecto de los cuales se haya otorgado garantias diferentes. (...)".

En consecuencia, de conformidad con el citado articulo 13, mientras las garantias
referidas a las condiciones de calidad e idoneidad de un bien o un servicio 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 utilizacién 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
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el transporte del bien para su reparacion y posterior devoluciéon al consumidor, en los
casos en que la naturaleza del bien permita su reparacién 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 alin se encuentra
dentro del término de la garantia y si no existe pacto expreso en contrario.

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.

3. Requisito previo a presentar demanda ante la SIC por efectividad de garantia

Tenga en cuenta que previo a presentar una demanda por efectividad de garantia ante la
Superintendencia de Industria y Comercio o el juez competente debera presentar
reclamacion ante el proveedor del bien o servicio, el cual es un requisito de
procedibilidad, acorde con el articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, donde se describe la
forma como éste debe presentarse y los requisitos que debe reunir la demanda:

“ARTICULO 58. PROCEDIMIENTO. Los procesos que versen sobre violacién a los
derechos de los consumidores establecidos en normas generales o especiales en todos
los sectores de la economia, a excepcién de la responsabilidad por producto defectuoso
y de las acciones de grupo o las populares, se tramitaran por el procedimiento verbal
sumario, con observancia de las siguientes reglas especiales:

“1. La Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez competente conoceran a
prevencion.

“La Superintendencia de Industria y Comercio tiene competencia en todo el territorio
nacional y reemplaza al juez de primera o Unica instancia competente por razén de la
cuantia y el territorio.

‘2. Sera también competente el juez del lugar donde se haya comercializado o adquirido
el producto, o realizado la relacién de consumo.

“Cuando la Superintendencia de Industria y Comercio deba conocer de un asunto en un
lugar donde no tenga oficina, podra delegar a un funcionario de la entidad, utilizar
medios tecnicos para la realizacion de las diligencias y audiencias o comisionar a un
juez.

“3. Las demandas para efectividad de garantia, deberan presentarse a mas tardar dentro
del afio siguiente a la expiracion de la garantia y las controversias netamente
contractuales, a mas tardar dentro del afio siguiente a la terminacién del contrato, En los
demas casos, deberan presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a que el
consumidor tenga conocimiento de los hechos que motivaron la reclamacién. En
cualquier caso debera aportarse prueba de que la reclamacion fue efectuada durante la
vigencia de la garantia.

“4. No se requerird actuar por intermedio de abogado. Las ligas y asociaciones de
consumidores constituidas de acuerdo con la ley podran representar a los consumidores.
Por razones de economia procesal, la Superintendencia de Industria y Comercio podra
decidir varios procesos en una sola audiencia.

“5. A la demanda debera acompaiiarse la reclamacion directa hecha por el demandante
al productor y/o proveedor, reclamacion que podra ser presentada por escrito, telefonica
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o verbalmente, con observancia de las siguientes reglas:

“a) Cuando la pretension principal sea que se cumpla con la garantia, se repare el bien o
servicio, se cambie por uno nuevo de similares caracteristicas, se devuelva el dinero
pagado o en los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien,
cuando el bien sufra deterioro o pérdida, la reposiciéon del mismo por uno de similares
caracteristicas o su equivalente en dinero, se debera identificar el producto, la fecha de
adquisicion o prestacion del servicio y las pruebas del defecto. Cuando la reclamacién
sea por proteccion contractual o por informacidon o publicidad engafnosa, debera
anexarse la prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

“b) La reclamacion se entendera presentada por escrito cuando se utilicen medios
electrénicos. Quien disponga de la via telefénica para recibir reclamaciones, debera
garantizar que queden grabadas. En caso de que la reclamacién sea verbal, el productor
o proveedor debera expedir constancia escrita del recibo de la misma, con la fecha de
presentacion y el objeto de reclamo. El consumidor también podra remitir la reclamacion
mediante correo con constancia de envio a la direccién del establecimiento de comercio
donde adquirié el producto y/o a la direccién del productor del bien o servicio.

“c) El productor o el proveedor debera dar respuesta dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la recepcién de la reclamacion. La respuesta debera contener todas
las pruebas en que se basa. Cuando el proveedor y/o productor no hubiera expedido la
constancia, o se haya negado a recibir la reclamacién, el consumidor asi lo declarara
bajo juramento, con copia del envio por correo,

“d) Las partes podran practicar pruebas periciales anticipadas ante los peritos
debidamente inscritos en el listado que para estos efectos organizara y reglamentara la
Superintendencia de Industria y Comercio, los que deberan ser de las mas altas
calidades morales y profesionales. El dictamen, junto con la constancia de pago de los
gastos y honorarios, se aportaran en la demanda o en la contestacién. En estos casos, la
Superintendencia de Industria y Comercio debe valorar el dictamen de acuerdo a las
normas de la sana critica, en conjunto con las demas pruebas que obren en el proceso y
solo en caso de que carezca de firmeza y precision podra decretar uno nuevo.

“e) Las pretensiones, hechos y las pruebas del reclamo y la respuesta del productor o
proveedor, delimitaran la actuacién de la Superintendencia de Industria y Comercio, a
excepcion de los hechos que sucedan con posterioridad. Las partes solo podran pedir
practica de pruebas que no les hubiera sido posible practicar en la reclamacion directa o
por hechos posteriores a esta.

“f) Si la respuesta es negativa, o si la atencién, la reparacion, o la prestacion realizada a
titulo de efectividad de la garantia no es satisfactoria, el consumidor podra acudir ante el
juez competente o la Superintendencia.

“Si dentro del término sefialado por la ley el productor o proveedor no da respuesta, se
tendra como indicio grave en su contra. La negativa comprobada del productor o
proveedor a recibir una reclamacién dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas
en la presente ley y sera apreciada como indicio grave en su contra.

“g) Se dara por cumplido el requisito de procedibilidad de reclamacion directa en todos
los casos en que se presente un acta de audiencia de conciliacién emitida por cualquier
centro de conciliacion legalmente establecido.

“6. La demanda debera identificar plenamente al productor o proveedor. En caso de que
el consumidor no cuente con dicha informacién, debera indicar el sitio donde se adquirié
el producto o se suministré el servicio, o el medio por el cual se adquirié y cualquier otra
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informacién adicional que permita a la Superintendencia de Industria y Comercio
individualizar y vincular al proceso al productor o proveedor, tales como direcciones,
teléfonos, correos electronicos, entre otros.

“La Superintendencia de industria y Comercio adelantara las gestiones pertinentes para
individualizar y vincular al proveedor o productor. Si transcurridos dos meses desde la
interposicion de la demanda, y habiéndose realizado las gestiones pertinentes, no es
posible su individualizacién y vinculacién, se archivara el proceso, sin perjuicio de que el
demandante pueda presentar, antes de que opere la prescripcidn de la accién, una
nueva demanda con los requisitos establecidos en la presente ley y ademas debera
contener informacidn nueva sobre la identidad del productor y/o expendedor.

“7. Las comunicaciones y notificaciones que deba hacer la Superintendencia de Industria
y Comercio podran realizarse por un medio eficaz que deje constancia del acto de
notificacion, ya sea de manera verbal, telefénica o por escrito, dirigidas al lugar donde se
expendi6 el producto o se celebré el contrato, o a la que aparezca en las etiquetas del
producto o en las paginas web del expendedor y el productor, o a las que obren en los
certificados de existencia y representacion legal, o a las direcciones electrénicas
reportadas a la Superintendencia de Industria y Comercio, o a las que aparezcan en el
registro mercantil o a las anunciadas en la publicidad de! productor o proveedor.

“8. Los autos que se dicten dentro del proceso no tendran recurso alguno, a excepcion
del rechazo de la demanda que tendra recurso de reposicién y apelacion y del auto que
rechace pruebas, que tendra recurso de reposicion. La sentencia que ponga fin al
proceso tendra recurso de apelacion segun las reglas del Cédigo de Procedimiento Civil.
“9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la Superintendencia de
Industria y Comercio resolvera sobre las pretensiones de la forma que considere mas
justa para las partes segun lo probado en el proceso, con plenas facultades para fallar
infra, extra y ultrapetita, y emitira las érdenes a que haya lugar con indicacién de la forma
y términos en que se deberan cumplir.

“10. Si la decisién final es favorable al consumidor, la Superintendencia de Industria y
Comercio y los Jueces podran imponer al productor o proveedor que no haya cumplido
con sus obligaciones contractuales o legales, ademas de la condena que corresponda,
una multa de hasta ciento cincuenta (150) salarios minimos legajes mensuales vigentes
a favor de la Superintendencia de Industria y Comercio, que se fijara teniendo en cuenta
circunstancias de agravacién debidamente probadas, tales como la gravedad del hecho,
la reiteracion en el incumplimiento de garantias o del contrato, la renuencia a cumplir con
sus obligaciones legales, inclusive la de expedir la factura y las demas circunstancias.
“No procedera esta multa si el proceso termina por conciliacion, transaccion,
desistimiento o cuando el demandado se allana a los hechos en la contestacién de la
demanda. La misma multa podrd imponerse al consumidor que actie en forma
temeraria.

“11. En caso de incumplimiento de la orden impartida en la sentencia o de una
conciliacion o transaccion realizadas en legal forma, la Superintendencia Industria y
Comercio podra:

“a) Sancionar con una multa sucesiva a favor de la Superintendencia de Industria y
Comercio, equivalente a la séptima parte de un salario minimo legal mensual vigente por
cada dia de retardo en el incumplimiento.

‘b) Decretar el cierre temporal del establecimiento comercial, si persiste el
incumplimiento y mientras se acredite el cumplimiento de la orden. Cuando lo considere
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necesario la Superintendencia de Industria y Comercio podra solicitar la colaboracién de
la fuerza publica para hacer efectiva la medida adoptada.

“La misma sancién podra imponer la Superintendencia de Industria y Comercio, la
Superintendencia Financiera o el juez competente, cuando se incumpla con una
conciliaciéon o transaccion que haya sido realizada en legal forma.

“PARAGRAFO. Para efectos de lo previsto en el presente articulo, la Superintendencia
Financiera de Colombia tendra competencia exclusiva respecto de los asuntos a los que
se refiere el articulo 57 de esta ley.”

4. Oficializacién de normas técnicas

El decreto 2269 de 1993 establecidé que las normas técnicas colombianas expedidas por
el organismo nacional de normalizacion ICONTEC, podrian ser oficializadas como
obligatorias por el Consejo Nacional de Normas y Calidades, CNNC, cuya secretaria

técnica era ejercida por el entonces Ministerio de Desarrollo Econémico, segln decreto
2152 de 1992.

Mediante decreto 1121 de 1996, se crea el sistema de informacién sobre medidas de
normalizacion y procedimientos de evaluacién de la conformidad en el cual se
establecen, entre otros, los requisitos de los reglamentos técnicos en cuanto a contenido,

inspeccion, vigilancia, control, demostracién y evaluaciéon de la conformidad y régimen
sancionatorio.

El decreto 2522 de 2000 ordené al Ministerio de Desarrollo revisar las NTCOO existentes
con el fin de dar cumplimiento a los compromisos adquiridos sobre obstaculos técnicos al
comercio mediante Ley 170 de 1994, por la cual Colombia adhiere al Tratado de la
Organizacién Mundial del Comercio, OMC. Como resultado de esa revisién, ordena
tambien que el Ministerio expida los reglamentos técnicos correspondientes para
conservar los requisitos que se debieran mantener como obligatorios.

Mediante Decreto 2360 de 2001, se determin6 que los reglamentos técnicos se deberan

expedir observando las condiciones formales y materiales establecidas por la SIC
mediante resolucion 3742 de 2001.

Como resultado de las revisiones adelantadas por el Ministerio de Desarrollo se
expidieron las resoluciones 370 y 1190 a la 1194 de 2001, mediante las cuales se
derogo la obligatoriedad de la totalidad de las NTCOO vigentes a esa fecha.

Posteriormente a la reestructuraciéon del Ministerio de Desarrollo, mediante Decreto 219
de 2000 y Decreto 210 de 2002, desaparecen las facultades del CNNC, y se define la
funcion de la coordinacion de la expedicién de los reglamentos técnicos a la direccion de
regulacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

La expedicion de los reglamentos técnicos corresponde a cada una de las entidades en
el marco de sus competencias, y su expedicién debe observar las obligaciones del
Acuerdo sobre obstaculos técnicos al comercio, la decisién andina CAN 562 de 2003.
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5. Conclusién

En analisis de lo solicitado y acorde con lo expuesto en precedencia, tenga en cuenta las
siguientes consideraciones: .

A. Todos los bienes y servicios estan amparados por una garantia.

B. La violacién a las condiciones de la garantia, sean las minimos a que estan obligados
0 aquellas que son de caracter voluntario, daran lugar a la imposicién de sanciones,
previa investigacion por parte de la Entidad. De la misma manera, pueden dar lugar a
ordenes de efectividad de garantia, en los términos aqui explicados.

C. Como se ha explicado, esta Entidad también tiene entre sus funciones la proteccion
de los derechos de los consumidores, asi que, quien considere que sus derechos le han

sido violados, puede presentar la correspondiente queja y la forma como se puede
presentar, se explicara mas adelante.

D. La reclamacion ante el productor y/o proveedor debera tramitarse conforme a la
norma transcrita, al igual que la demanda.

E. Las normas técnicas no son de obligatorio cumplimiento.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las

normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co.

Atentamente,

>

TONIO BURGOS DURANGO
Jefe Asesor de la Oficina Juridica
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