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Sefiora
ROSA ALEXANDRA TRUJILLO
rozita27@gmail.com

Asunto: Radicacion: 12-081133- -00001-0000

" Tramite: 113
Evento: 0

" Actuacién: 440
Folios: 1

Estimado(ab) Sefiora:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cbdigo Contencioso Administrativo, damos

respuesta a su consulta radicada en esta Oficina con el numero sefialado en el asunto,
en los siguientes términos.

1. Consulta:

Luego de exponer que compré con tarjeta de crédito unas botas, que fueron cambiadas
por el vendedor luego de reclamar por sus imperfecciones, la consultante pregunta si

tiene derecho a que se le devuelva el dinero pagado o a que se le reverse la operacion
de pago con tarjeta de crédito.

2. Materia objeto de la consulta

De acuerdo'con el Decreto 4886 de 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio
en materia de proteccién al consumidor cuenta, entre otras, con las siguientes funciones:
(i) velar por el cumplimiento de las normas sobre proteccién al consumidor, en particular,
las contenidas en el Estatuto del Consumidor, 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 informacién veraz y suficiente e indicacion publica de precios, y (ii)
conocer y decidir, ejerciendo para ello facultades jurisdiccionales y administrativas, los

asuntos de proteccion del consumidor contenidos en los articulos 56 y 59 de la Ley 1480
de 2011.

t

En el marco de nuestras facultades, a continuacion le precisaremos lo que dispone el
Estatuto del Consumidor -Ley 1480 de 2011- sobre garantias y el proceso para
reclamarias, asi como sobre el proceso de reversién del pago por medios electronicos.

2.1 Garantia.

l
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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, 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 Ibgalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendra
contraprestacion adicional al precio del producto”.

De acuerdo con el articulo 7, la garantia legal es:

‘Esla 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, segin las condiciones establecidas en normas de caracter
obligatorio, en las ofrecidas o en las ordinarias y habituales del mercado.”

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

f

Siempre que se presenten fallas o dafios relacionados con las condiciones de calidad,
idoneidad y seguridad, las cuales deben estar garantizadas, en relacion 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, 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. 7

Ahora, en virtud del articulo 11 del mencionado Estatuto se establéce qlie las garantias
otorgadas por el productor, proveedor o expendedor, se extienden al suministro de los
repuestos necesarios para la reparacion y la asistencia técnica ih_’d_ispé’n’éé%‘l‘e para su
utilizacion, sin costo alguno para el consumidor durante el térmiri_p;fdé}vigencia de la
garantia, y a costa suya una vez vencido aquél. Adicionalmente, q‘u'é*‘,en..el eventa:de
existir repetigion: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:-

A

1. Como regla general, reparacion totalménte grattji'ta de los defectos del bien, asi como
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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 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 prestacién de servidios, 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 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 utilizacién, qe 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, serd 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 sefalado 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 destruccion parcial o total causada con ocasién 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: (i) la asistencia técnica que sea indispensable
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prestar para hacer posible la utilizacién del producto; y (ii) 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 devolucién al consumidor, en los

casos en que la naturaleza del bien permita su reparacién sin alterar su esencia (calidad
e idoneidad).

De todas formas, a efectos de determinar el alcance de la garantia y las circunstancias
de tiempo, modo y lugar que hacen parte del mismo, cada caso debe ser considerado de
manera particular y analizado por la autoridad que conozca del asunto.

A continuacién, le explicamos lo que puede hacer el consumidor que considere
vulneradas las normas sobre informacién o que requiera hacer efectiva una garantia.

2.2 Acciones que puede ejercer el consumidor ante la Superintendencia de Industria y
Comercio

b

De conformidad con la Ley 1480 de 2011(Estatuto del Consumidor) y el Decreto 4886 de
2011 (por el cual se modifico la estructura de la Superintendencia de Industria y
Comercio),i la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de sus facultades
jurisdiccionales, es competente para adelantar la accion de proteccién al consumidor,
mediante la cual se decidiran los asuntos contenciosos que tengan como fundamento (i)
la vulneracion de los derechos del consumidor por la violacién directa de las normas
sobre proteccion a consumidores y usuarios; (i) los originados en la aplicacién de las
normas de proteccioén contractual contenidas en esta ley y en normas especiales de
proteccion a consumidores y usuarios; (i) los orientados a lograr que se haga efectiva
una garantia; (iv) los encaminados a obtener la reparacién de los dafios causados a los
bienes en:la prestacion de servicios que supongan la entrega de un bien o por
informacion o publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en
que se hayan vulnerado los derechos del consumidor. En ejercicio de sus facultades
administrativas, es competente, siempre y cuando no lo sea de manera expresa otra
autoridad, para imponer multas a las personas juridicas y naturales (i) por inobservancia
de las normas contenidas en el Estatuto del Consumidor, en reglamentos técnicos y
normas de metrologia legal, y (ii) por incumplimiento de las instrucciones y 6rdenes que
imparta la entidad en ejercicio de sus facultades.
|

La competencia para conocer de los asuntos jurisdiccionales de proteccion al
consumidor es a prevencion, es decir, no es una competencia exclusiva de la
Superintendencia de Industria y Comercio, toda vez que para conocer de estos asuntos
también son competentes los jueces civiles, tanto municipales como del circuito, de
acuerdo con las normas sobre competencia contenidas en el Cédigo de Procedimiento
Civil. La competencia a prevencion implica que el demandante tiene la posibilidad de
escoger el Juez competente, es decir, puede escoger entre promover la demanda ante la
Superintendencia de Industria y Comercio o hacerlo ante los Jueces Civiles.

La competencia para conocer de las investigaciones administrativas por violacion de las

normas de proteccion al consumidor es residual, es decir, no sera competencia de la
. | . » . . . .

Superintendencia de Industria y Comercio cuando tal funcién le haya sido asignada de
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manera expresa a otra autoridad.

2.2.1 Accién jurisdiccional |

Para el ejercicio de la accion jurisdiccional de proteccion al consumidor, debera
presentarse una demanda, cumpliendo los requisitos de los articulos 75 y siguientes del
Cadigo de Procedimiento Civil y los especiales sefialados en el articulo 58 de la Ley
1480 de 2011, con la que iniciara la accion judicial que se desarrollara segun el
procedimiento sefialado en el articulo 58 citado, por lo cual es importante advertirie que a
la demanda debera acomparniarse la reclamacion directa hecha por el demandante al
productor o proveedor, como requisito de procedibilidad, cumpliendo las siguientes
reglas establecidas en la misma norma:

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

-La reclamacién realizada por medios electrénicos se considera una reclamacion escrita.

-La reclamacion escrita podra presentarse directamente ante el productor y/o proveedor
0 puede ser enviada por correo a la direccién del establecimiento de comercio donde el
demandante adquiri6 el producto y/o a la direccién del productor del bien o servicio, caso
en el cual debera aportarse la constancia de envio por correo.

- Cuando la pretensién 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 reposicion 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 reclamacion
sea por proteccion contractual o por informacién o publicidad enganosa, debera
anexarse la prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

-El productor y/o proveedor tiene un plazo maximo de quince (15) 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, acompafiar 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 esta 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.
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222 Accién administrativa

Para iniciar una investigacion administrativa debera elevarse una queja ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, por medio de escrito impreso o electronico (a
través de nuestra pagina en Internet), con la que comenzara la investigacion que debera
seguir el procedimiento establecido en el Cédigo Contencioso Administrativo, segln se
dispone en el articulo 60 de la Ley 1480 de 2011.

Los requisitos que debe tener una queja ante la Superintendencia el usuario.

- Nombre completo e identificacion del denunciante.

- Nombre completo e identificacion de la persona contra la cual se dirige la denuncia.

- Direccion y teléfono, con indicacion de la ciudad, tanto del denunciante como del
denunciado.

- Relato completo y legible de los hechos denunciados.

- Copia de los documentos que respaldan la denuncia, como material publicitario y
demas informacion que soporte los hechos.

- Expresar claramente lo que solicita.

- Indicar si sé pretende una investigacién de caracter administrativo para la imposicion de
multas.

Las quejas ante la Superintendencia se pueden presentar a través de varios medios:

-Llenando un formulario de queja y radicandolo en el Centro de Documentacion e

Informacion de la entidad, ubicada en la carrera 13 27-00, piso 1 del Edificio Bochica,
Bogota, D.C.’

El formulario esta disponible al publico en esa misma direccién o en nuestra pagina en

Internet, por. la siguiente ruta: www.sic.gov.co/Proteccion al consumidor/; Tiene un
problema como consumidor?/Denuncias y reclamos.

- Enviado un fax al nimero 5870284.

- Radicando el formulario de queja en las siguientes oficinas:

CADES Bogota:

CADE 30 Carrera 30 25-90 Modulo 37 Zona A
CADE Suba Calle 148 A 103 B-95

CADE Calle 13 Calle 13 37-35 Méodulo 13

CADE Américas Av. Carrera 86 43-55 Sur Médulo 83

Otras ciudades:

Barranquilla Carrera 57 79-10 Sede Supersociedades
Bucaramanga Calle 41 37-62 Sede Supersociedades
Cali Calle 10 4—40 of. 201 Sede Supersociedades
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Cartagena Torre del Reloj Carrera 7 32-39 piso 2 Sede Supersociedades
Cucuta Avenida 0 (cero) A 21-14 Sede Supersociedades

Manizales Calle 23 26-60 Sede Camara de Comercio

Medellin Calle 53 45-112 Piso 20 Edificio Colseguros

La Superintendencia de Industria y Comercio, iguaimente, puede de oficio iniciar

investigaciones administrativas por la presunta violacion de las normas sobre proteccion
al consumidor.

2.3 Reversiién del pago

Segun se dispone en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, la reversién del pago es
procedente cuando ademas de haberse realizado esta operacién mediante mecanismos
de comercio electrénico, televenta o tienda virtual, tarjetas de crédito y débito o cualquier
otro instrumento de pago electrénico, se dé alguna de las siguientes causales: (i) fraude,
(if) operacién no solicitada, (jii) producto adquirido no recibido, (iv) producto entregado

que no corresponda a lo solicitado o (v) producto entregado defectuoso, en los siguientes
términos:

Articulo 51. \"Cuando las ventas de bienes se realicen mediante mecanismos de
comercio electronico, tales como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro
mecanismo de televenta o tienda virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una
tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los
participantes del proceso de pago debera reversar los pagos que solicite el consumidor
cuando sea objeto de fraude, o corresponda a una operacion no solicitada, o el producto

adquirido no sea recibido, o el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea
defectuoso.

Para que proceda la reversion del pago, dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la
fecha en que el consumidor tuvo noticia de Ia operacion fraudulenta o no solicitada o que
debié haber recibido el producto o lo recibié defectuoso o sin que correspondiera a lo
solicitado, el consumidor debera presentar queja ante el proveedor y devolver el
producto, cuando sea procedente, y notificar de la reclamacién al emisor del instrumento
de pago electrénico utilizado para realizar la compra, el cual, en conjunto con los demas
participantes del proceso de pago, procederan a reversar la transaccion al comprador.

En el evento que existiere controversia entre proveedor y consumidor derivada de una
queja y esta fuere resuelta por autoridad judicial o administrativa a favor del proveedor, el
emisor del instrumento de pago, en conjunto con los demas participantes del proceso de
pago, una vez haya sido notificado de la decision, y siempre que ello fuere posible,
cargara definitivamente la transaccion reclamada al depdsito bancario o instrumento de
pago correspondiente o la debitara de la cuenta corriente o de ahorros del consumidor, y
el dinero sera puesto a disposicion del proveedor. De no existir fondos suficientes o no
resultar posible realizar lo anterior por cualquier otro motivo, los participantes del proceso
de pago informaran de ello al proveedor, para que este inicie las acciones que considere

pertinentes contra el consumidor. Si la controversia se resuelve a favor del consumidor,
la reversion se entendera como definitiva.
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Lo anterior, sin perjuicio del deber del proveedor de cumplir con sus obligaciones legales
y contractuales frente al consumidor y de las sanciones administrativas a que haya lugar.
En caso de autoridad judicial o administrativa determine que hubo mala fe por parte del
consumidor, la Superintendencia podra imponerle sanciones de hasta cincuenta (50)

salarios minimos legales mensuales vigentes. El Gobierno Nacional reglamentara el
presente articulo.

Paragrafo 1. Para los efectos del presente articulo, se entienden por participantes en el
proceso de pago, los emisores de los instrumentos de pago, las entidades
administradoras de los Sistemas de Pago de Bajo Valor, los bancos que manejan las
cuentas y/o dep6sitos bancarios del consumidor y/o del proveedor, entre otros.

Paragrafo 2. El consumidor tendra derecho a reversar los pagos correspondientes a
cualquier servicio u obligacién de cumplimiento periédico, por cualquier motivo y aun sin
que medie justificacion alguna, siempre que el pago se haya realizado a través de una
operacion de débito automatico autorizada previamente por dicho consumidor, en los
términos que sefiale el Gobierno Nacional para el efecto.\"

3. Conclusiodn

3.1 El consumidor, dentro del término de la garantia del producto, puede pedirle al
productor o proveedor, verbalmente o por escrito, que se haga efectiva por medio del
cumplimiento de alguna de Ias obligaciones establecidas en el articulo 11 de la Ley 1480
de 2011, dentro de las cuales se encuentra la devolucion total o parcial del dinero.

3.2 Si el productor o proveedor no accede a hacer efectiva la garantia, el consumidor
puede presentar la reclamacion a la que hicimos referencia en el punto 2.2.1 del
presente concepto, y si transcurridos 15 dias sin que se le haya dado respuesta definitiva
al consumidor o esta no corresponda a las prescripciones legales, el consumidor podra

presentar una demanda por efectividad de garantia ante la Superintendencia de Industria
y Comercio o el juez competente.

3.3 La reversion del pago podria proceder si en su caso se cumplen las condiciones del
articulo 51 de: la Ley 1480 de 2011, expuestas en el punto 2.3 del presente concepto,
que podra pedirla en los términos de la misma norma.

Nota de referencia:

(1) Real Acabemia de la Lengua Espafiola. Especificar: “Explicar, declarar con
individualidad algo”.

Aplicando el concepto al producto o servicio en el mercado, se referiria a las
caracteristicas generales del producto o servicio, que sirven para distinguirlo de otro.

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
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Atentamente,

LIAM ANTONIO BURGOS DURANGO

Jefe Asesgp.eda‘()ﬁcina Juridica
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