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SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Bogoté D.C. RAD: 13-129916- -1-0 FECHA: 2013-07-11 18:05:54
DEP: 10 OFICINA ASESORA EVE: SINEVENTO
JURIDICA
TRA: 113 DP-CONSULTAS FOLIOS: 12
ACT: 440 RESPUESTA

10

Sefiora

IRMA RUTH RODRIGUEZ CORTES
Calle 81 102 45 Bloque 46 Apartamento 207 BOCHICA I
BOGOTA D.C.--COLOMBIA

Asunto: Radicacion: 13-129916- -1-0
Tramite: 113
Actuacion: 440
Folios: 12

Estimado(a) Sefiora:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su comunicacién radicada en
esta Entidad con el nimero de la referencia, en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

La peticionaria manifiesta:

“Me permito dirigirme a ustedes, con el fin de absolver dos interrogantes
surgidos en la compra de un teléfono celular (...) por medio de la compafiia de
telefonia (...). Tan pronto se empezé a hacer uso del aparato, éste presenté
fallas en su funcionamiento, las cuales no permitian su uso de ningin modo (...).

Tan pronto me fue posible me dirigi a un punto (...) donde el celular entré a
servicio técnico y a los 05 dias habiles se dio respuesta de los innumerables
cambios que se le habian realizado.

Adquiri un aparato nuevo y por ende no acepté dicha reparacién y menos al ser
errores de manufactura como me fue explicado. (...)"

En relacion con esta situacion formula las siguientes preguntas.
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“1. Cémo compradora de un producto nuevo, de alta gama, pagado de contado
ante una entidad reconocida y seria, ;debo admitir y quedar conforme recibiendo
un equipo que en mis manos no duré6 mas de una semana e incluso el poco
tiempo que lo tuve no funciond, reparado mas no restituido por un (sic)
completamente nuevo, que la satisfaga la compra-venta?”

‘2. La emision de la primera factura del plan que adquiri, se me informa que me
sera enviada para su oportuno pago. Es obvio que si esta factura no es
cancelada, seré reportada a las Centrales de Riesgo, afectando mi buena vida
crediticia. jEs mi obligacion, ademas de los dafios que me ha causado el no
contar con mi teléfono mévil y desplazarme todos estos dias, realizando tramites
pertinentes para hacer valer mis derechos y no teniendo en mi poder tal equipo,
pagar un servicio que no esté siendo prestado? (...)"

2. Facultades de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de
Proteccion al Consumidor

La Superintendencia de Industria y Comercio, segun lo disponen los numerales 32 al
36 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modificé la estructura
de la Entidad, en materia de proteccion al consumidor de servicios de comunicacion,
tiene entre otras las siguientes facultades:

e Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién a los
consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

e Tramitar las quejas que se presenten por violacién a las disposiciones sobre
proteccion a los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

e Ordenar modificaciones a los contratos entre proveedores y comercializadores o
entre los comercializadores y los usuarios cuando sean contrarios al régimen de
comunicaciones.

e Imponer sanciones, previa investigacion, por violacion a las normas sobre
proteccion a los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

Nos permitimos advertirle que en virtud del principio y garantia constitucional del debido
proceso consagrado en el articulo 29 de la Constitucién Politica, no nos es posible
resolver a través de conceptos situaciones particulares, como la planteada en su
consulta.

Sin embargo, dentro del ambito de las referidas competencias nos permitimos brindarle
informacion sobre la garantia de los equipos terminales, la forma de presentar
peticiones, quejas y recursos y las fallas en la continuidad del servicio.
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2.1. Garantia de Equipos Terminales
El articulo 106 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, establece lo siguiente:

Manejo de equipos terminales. Toda persona que comercialice equipos terminales
debe suministrar al momento de la venta, por cualquier medio, informaciéon sobre
dichos equipos, las caracteristicas y las restricciones de estos en relacion con las
facilidades y las opciones de activacion y uso en las diferentes redes de
telecomunicaciones.

Toda solicitud presentada por un usuario para que se haga efectiva la garantia,
respecto de un equipo terminal suministrado por el proveedor a cualquier titulo,
debe tramitarse en sede de empresa, para lo cual se tendran en cuenta las
normas que rigen la materia, en especial, el Decreto-ley 3466 de 1982 o las
normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Los usuarios deben abstenerse de alterar los equipos terminales que posean. Sin
perjuicio de las sanciones a que haya lugar, la alteraciéon del equipo podra ser
considerada por el proveedor como incumplimiento del contrato.

Al respecto, el Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011) 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 Ley 1480 de 2011 sefala las siguientes definiciones:

1. Calidad: Condiciébn en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacion que se suministre sobre él;

5. Garantia: Obligacion 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.

6. ldoneidad o eficiencia: Aptitud del producto para satisfacer la necesidad o
necesidades para las cuales ha sido producido o comercializado.
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La Ley 1480 de 2011 regula, entre otros aspectos, las materias relacionadas con la
idoneidad, la calidad y las garantias de bienes y servicios, en general, y la
responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores frente a las mismas.

Siempre que se presenten fallas o dafios relacionados con las condiciones de calidad e
idoneidad, las cuales deben estar garantizadas, en relacién 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.

El articulo 9 de la mencionada Ley, consagra lo siguiente:

Suspension y ampliacién del plazo de la garantia. El término de la garantia se
suspendera mientras el consumidor esté privado del uso del producto con ocasion
de la efectividad de la garantia.

Si se produce el cambio total del producto por otro, el término de garantia
empezara a correr nuevamente en su totalidad desde el momento de reposicion.
Si se cambia una o varias piezas o partes del bien, estas tendran garantia propia.

El término de la garantia se suspende mientras el consumidor no pueda hacer uso del
producto, y en el evento en que proceda el cambio total por otro, la garantia empezara
a correr nuevamente desde el momento de la reposicién.

Por su parte, el articulo 11 de la precitada Ley sefiala lo siguiente:

Aspectos incluidos en la garantia legal. Corresponden a la garantia legal las
siguientes obligaciones:

1. Como regla general, reparacién 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 devolucién del
dinero;

2. En caso de repetirse la falla y atendiendo a la naturaleza del bien y a las
caracteristicas del defecto, a elecciéon del consumidor, se procedera a una nueva
reparacion, la devolucién 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;
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3. En los casos de prestacién de servicios, cuando haya incumplimiento se
procedera, a eleccidon 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 utilizaciéon de
los productos de acuerdo con la naturaleza de estos;

5. Disponer de asistencia tecnica .para la instalacidon, mantenimiento de los
productos y su utilizacién, de acuerdo con la naturaleza de estos. La asistencia
tecnica 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
gue no se haya anunciado el término de disponibilidad de repuestos, partes,
insumos y mano de obra capacitada, sin perjuicio de las sanciones
correspondientes por informacién 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
senalado en el numeral 1 del presente articulo.

8. Las partes, insumos, accesorios o 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, sustituirlo por otro de las mismas caracteristicas, o pagar su equivalente
en dinero en caso de destruccién 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, 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
reparacién del bien por fallas de calidad e idoneidad, incluidos los repuestos y el
transporte del bien para su reparacién y posterior devolucién 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,
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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.

Segun se ha analizado, cuando se presenta un dafio 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 segin el caso podra consistir en una de las siguientes
opciones:

e Reparacion, cuando resulte posible.

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

e Devolucion parcial o total del precio, cuando el bien no admite reparaciéon o
cuando ya fue reparado y persiste la falla o dao.

De acuerdo con lo anterior, y atendiendo a la naturaleza del bien y del dafio o falla que
presente el producto, se puede presentar la posibilidad de devolver parcial o totalmente
el precio del bien o de entregar un bien nuevo, en los siguientes casos:

e Cuando el proveedor o expendedor no considera adecuado reparar el bien o la
reparacidén no es procedente.

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

Si el bien ha sido reparado y se presenta una nueva falla que no esta relacionada con
la anterior falla el productor o proveedor podra reparar el bien, y solamente cuando se
presente nuevamente esa segunda falla podra el consumidor exigir la entrega de un
bien nuevo o la devolucién del dinero.

2.2. Procedimiento ante las autoridades para presentar una queja ante la
Superintendencia de Industria y Comercio

Cuando se incumplan las normas anteriormente citadas, la Superintendencia de
Industria y Comercio cuenta con facultades jurisdiccionales (Ley 1480 de 2011 articulos
56 y 57) con base en las cuales puede ordenar al productor, expendedor, proveedor o
prestador del servicio hacer efectivas las garantias de calidad o idoneidad de los bienes
y servicios que ofrecen en el mercado.

2.2.1. Requisito de procedibilidad

A efectos de obtener una efectividad de garantia, el consumidor debera presentar
reclamacioén ante el proveedor del bien o servicio, requisito de procedibilidad acorde
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con el articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, el cual debera tramitarse en la forma que se
describe a continuacion:

- La reclamacién puede hacerse en forma escrita, de manera verbal o incluso de
manera telefénica.

- La reclamacion realizada por medios electronicos se considera una reclamacion
escrita. 7

- La reclamacién escrita podra presentarse directamente ante el productor y/o
proveedor o puede ser enviada por correo a la direccién del establecimiento de
comercio donde el demandante adquirié el producto y/o a la direccidén del productor del
bien o servicio, caso en el cual debera aportarse la constancia de envio por correo.

El productor y/o proveedor tiene un plazo maximo de quince (15) dias para dar
respuesta.

- En aquellos casos en los cuales el proveedor y/o productor se niegue a recibir la
reclamacion, el consumidor demandante debera manifestarlo bajo juramento en su
demanda y, si es del caso, acompariar la constancia del envio por correo de la
reclamacion.

" Para efectos del proceso jurisdiccional, la conducta consistente en negarse a recibir la

reclamacion se tendra en cuenta como indicio grave en contra del demandado.

Realizado lo anterior y habiendo transcurrido 15 dias sin que se le haya dado respuesta
definitiva al consumidor o ésta no corresponda a las prescripciones legales, podra
presentar una demanda por efectividad de garantia ante la Superintendencia de
Industria y Comercio o el juez competente. Los requisitos de la demanda estan
contenidos en el articulo 58 de la varias veces citada ley 1480 de 2011 en armonia con
el articulo 75 del C.P.C.

“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 excepcion 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
razon de la cuantia y el territorio.
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‘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 técnicos para la realizacién de las diligencias y audiencias o
comisionar a un juez.

‘3. Las demandas para efectividad de garantia, deberdn 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 terminacion
del contrato, En los demas casos, deberan presentarse a mas tardar dentro del
ano 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 requerira actuar por intermedio de abogado, en caso de ser de minima
cuantia. 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.(1)

‘6. A la demanda debera acomparfiarse la reclamacion directa hecha por el
demandante al productor y/o proveedor...”

Asi, conforme a lo expuesto, si usted considera que debe presentar una reclamacion
respecto de la efectividad de garantia del producto que resefia en su comunicacion,
debera proceder conforme a lo explicado en precedencia

2.3. Efectividad de Garantia de equipos terminales ante el proveedor de servicios
de comunicaciones

El articulo 9 de la resolucion CRC 3066 define la peticion asi:

Peticion: Cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a la
prestacion de los servicios que presta el proveedor o cualquier manifestacién
verbal o escrita del usuario, mediante la cual se solicite ante el proveedor algin
derecho derivado de la ejecucioén del contrato o inherente al mismo.

Por su parte, el articulo 39 de la resolucién CRC 3066 de 2011, sefiala lo siguiente:

Derecho de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos ~PQR—

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 1, 3, 5, 7 y 10 PBX: (571) 5870000 Al contestar favor indique el numero
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (571) 5737020 de radicacion que se indica a continuacion:

Call Center (571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165

Radicacion: 13-129916- -1-0 2013-07-11

Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co

Boaota D.C. Colombia

8 PROSPERIDAD
[Tt IPARA TODOS





[image: image9.png]. By .
Industria ¥y Comercie
SUPERINTENDENCIA

ante los proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnologicos
o electronicos asociados a los mecanismos obligatorios de atencion al usuario
dispuestos en el presente Capitulo. Por su parte, los proveedores tienen la
obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las PQR que les presenten sus
usuarios.

En concordancia con lo anterior, el inciso segundo del articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, establece:

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones
sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera
oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién
de forma eficiente y adecuada en concordancia con los parametros que defina la
CRC.

Por lo anterior, los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho a
presentar peticiones para hacer efectiva la garantia de los equipos terminales y los
proveedores de servicios estan en la obligacién de recibir, atender, tramitar y responder
de manera, eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada. El proveedor debera
dar respuesta en el término de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente en que la PQR fue presentada por el usuario.

2.4, Fallas en la continuidad del servicio de comunicaciones
El articulo 3 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, establece lo siguiente:

Principio de calidad. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben
prestar los servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de
calidad establecidos en la regulacion de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion a los
usuarios y, en todo caso, atendiendo a los principios de trato igual y no
discriminatorio, en condiciones similares, en relacién con el acceso, la calidad y el
costo de los servicios.

Por su parte, el articulo 33 de la mencionada resolucién, establece lo siguiente:

Compensacion por falta de disponibilidad de los servicios. El incumplimiento de
las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacion de servicios de
comunicaciones, por causas imputables al proveedor, da derecho al usuario que
celebré el contrato a recibir una compensacion por el tiempo en que el servicio no
estuvo disponible o a terminar el contrato, sin lugar, en este Gltimo caso, al pago
de sumas asociadas a la clausula de permanencia minima. Lo anterior, a
excepcion de los eventos previstos en el articulo 34 de la presente resolucion.
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La determinacién de la compensacion y el valor de esta, se realizara de acuerdo
con la metodologia descrita en el Anexo | de la presente resolucion.

Paragrafo. Siempre que se tramite una queja relacionada con la falta de
disponibilidad del servicio, aun en los casos en que el usuario no haya solicitado
la compensacién, el proveedor debera de oficio analizar su procedencia e
informar al usuario si hay lugar o no a la compensacién. En caso de que la queja
sea resuelta en sentido favorable al usuario, procedera la compensacion o la
terminacién del contrato, segun la eleccién del usuario.

El anexo | de la resolucion CRC 3066 de 2011, establece lo siguiente:

1. Condiciones para la determinacion de la compensacion

Los proveedores de servicios de comunicaciones que reciban quejas relacionadas
con la falta de disponibilidad de los servicios, independientemente de si el usuario
solicit o no la compensacidén por falta de disponibilidad del servicio, deberan
determinar si hay lugar o no a la compensaciéon de que trata el articulo 33 de la
presente resolucién, teniendo en cuenta para ello si la falta de disponibilidad del
servicio se presentd por causas imputables al proveedor, entre las cuales,
independientemente de la modalidad de pago del usuario, se consideran las
siguientes: (...)

iv. Falta de disponibilidad del servicio con ocasiéon de fallas presentadas en el
equipo terminal que haya sido suministrado por el proveedor, y que no le permitan
al usuario hacer uso del servicio. La compensacion se reconocera sin perjuicio de
las condiciones de garantia pactadas sobre el equipo terminal y so6lo sobre
aquellos equipos terminales sobre los cuales haya lugar al reconocimiento de la
garantia por parte del proveedor.

En concordancia con lo anterior, para determinar el valor de la compensacién el
mencionado anexo sefiala lo siguiente:

a) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la
modalidad pospago, la compensacién debe efectuarse, a través del
descuento del doble del dinero, que resulte de dividir el valor promedio del
servicio de los ultimos tres (3) periodos de facturaciéon por el niumero de horas
de un periodo de facturacion multiplicado por el nimero de horas que no
estuvo disponible el servicio. El descuento mencionado se vera reflejado en el
siguiente periodo de facturaciéon a la decisién favorable frente a la queja
presentada por el usuario. (...)
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b) Cuando la prestacién del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la
modalidad de prepago, la compensacion debe efectuarse, a través de la
acreditacion del doble de la capacidad de comunicacién equivalente al
promedio mensual del total de capacidades de comunicaciéon adquiridas por el
usuario en los tres (3) meses previos a la momento en que ocurrié la falta de
disponibilidad del servicio. (...)

Por lo anterior, la compensacion al usuario por fallas en la continuidad del servicio de
comunicaciones depende de la modalidad del contrato pactada con el proveedor del
servicio y de acuerdo a las formulas establecidas por la Comisién de Regulaciéon de
Comunicaciones. Cabe sefialar que en la modalidad pospago la compensacion se
efectla a través de descuento en la factura del servicio y en la modalidad prepago en el
otorgamiento de capacidad de comunicacion.

El usuario deberd presentar la queja ante el proveedor del servicio para que éste
determine si hay lugar o no a la compensacioén cuando las causas que generaron las
fallas en la continuidad del servicio son imputables al proveedor, para lo cual debera
dar respuesta en un término de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha de su presentacién, en la que debera informar al usuario, si hay
lugar o no a la compensacioén y en caso que la queja sea resuelta en sentido favorable
al usuario, el proveedor debera precisar el valor de la compensacién y la manera en
que ésta le sera entregada al usuario. Asi mismo, debera informar al usuario sobre la
alternativa que éste tiene de optar por la compensacién o dar por terminado el contrato,
en este Ultimo caso, sin que por ello haya lugar al pago de las sumas asociadas a una
clausula de permanencia minima, cuando se hubiese pactado.

Cuando el usuario opte por la compensacion, el proveedor debera realizarla dentro del
siguiente periodo de facturacién para los usuarios bajo la modalidad de pospago y
treinta (30) dias calendarios para los usuarios bajo la modalidad de prepago, contados
a partir de la notificacién de la respuesta a la queja del usuario

4. Conclusion

La obligacién de garantia incluye, como primera medida la reparacion del bien, cuando
esto es posible. En caso de repeticién o cuando no es viable la reparacion, se debe
proceder al cambio del bien o a la devolucion del dinero.

A pesar que la Ley no establece un término para la reparacion de los bienes y
servicios, pues dependera del producto y de la falla del mismo, los productores y/o
proveedores deben contar con los repuestos e insumos necesarios y suficientes para la
reparacion del producto. Sin embargo, la garantia se suspende mientras el consumidor
no pueda hacer uso del producto, y en el evento en que proceda el cambio total por
otro, la garantia empezara a correr nuevamente desde el momento de la reposicion.
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Los usuarios que adquieran equipos terminales con el proveedor de servicios de
comunicaciones deberan realizar la correspondiente peticién ante el proveedor para la
efectividad de garantia del terminal y en el evento que se resuelva de manera
desfavorable, podra solicitarla ante esta Superintendencia bajo el procedimiento del
articulo 58 de la Ley 1480 de 2011 antes mencionado.

Tenga en cuenta que si no puede hacer uso del servicio de comunicaciones, mientras
procede la efectividad de garantia del equipo terminal, puede solicitar al proveedor del
servicio la compensacion por fallas en la continuidad del servicio.

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

Nota de referencia:

(1) Numeral modificado por el paragrafo 4 del articulo 24 de la Ley 1564 de 2012.

Atentamente

MHTLIAM ANTONIO BURGOS-DURANGO
Jefe Oficina-Asesora Juridica
Elabord: Mariana Naranjo Arango

Revis6: William Burgos Durango
Aprobé: William Burgos Durango
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