REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., 25/03/2022

Sentencia nimero 3311

Accion de Proteccion al Consumidor

Radicado No. 21-92165

Demandante: Vivian Mayerly Sanchez Quintero
Demandado: Alondra Muebles y Colchones S.A.S.

Estando el expediente al Despacho a causa de encontrarse vencido el término de traslado de la demanda,
procede la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales a proferir sentencia escrita, teniendo en cuenta que en el
presente asunto se cumplen todos los presupuestos contenidos en el inciso 2° del paragrafo 3° del articulo 390
del Cédigo General del Proceso. Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

l ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1.La parte demandante sefial6 que adquirié a instancias de la pasiva con un combo plumén Deluxe jgo forro
duvet sabana hotelero, por valor de $188.900.

1.2.Indicd que el producto presentd defectos de calidad e idoneidad descritos asi: “Recibi mi combo y procedi a
lavarlo antes de usarlo segun instrucciones, luego del lavado la funda quedo completamente destruida, se
notaban las malas costuras y calidad del producto que no fue econdmico, es posible que a la primera lavada
algo se vuelva asi. Tengo sabanas y fundas econoémicas desde hace varios afios y jamas me ha sucedido
es0”. Defectos que se presentaron desde el 12 de febrero de 2021.

1.3. Que en vista de ello, presento la inconformidad a instancias de la demandada pero le indicaron por haberla
lavado no aplicaba la garantia.

2. Pretensiones

El extremo activo solicitd que se declaré que la demandada vulneré sus derechos como consumidor. En
consecuencia, requirié que se cambie el bien por uno nuevo, idéntico o de similares caracteristicas al adquirido.

3. Tramite de la accion

El dia 15 de marzo del 2021 mediante Auto No. 32144, esta Dependencia admitié la demanda de minima cuantia
interpuesta por la parte demandante, en ejercicio de las facultades jurisdiccionales atribuidas por la Ley 1480 de
2011, providencia que fue notificada debidamente al extremo demandado a la direccién electrénica registrada
en el Certificado de Existencia y Representacion Legal (RUES), al correo electronico:
contabilidad03@amoblandopullman.com, debidamente notificada el 16 de marzo de 2021, tal y como se
evidencia en los consecutivos Nos. 21-92165- -00003 y 4 del 16 de marzo de 2021, con el fin de que ejerciera
su derecho de defensa.

Dentro de la oportunidad procesal pertinente, la demandada radicé memorial bajo el consecutivo No. 21-92165-
-00005 del expediente, donde manifestd que no procedia el cambio del producto, en la medida que el dafio que
presentd el producto correspondia a una indebida manipulacion y no de calidad. Para tal efecto, adjunté la
notificacion enviada a la parte demandante.

4. Pruebas
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¢ Pruebas allegadas por la parte demandante:

La parte demandante aportd y solicito que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes bajo el
consecutivo No. 21-92165- -00000 del expediente.

A estos se les concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los articulos 244, 245, 246
y 262 del Codigo General del Proceso.

e Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada aport6 y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes bajo el consecutivo
No. 21-92165- -00005 del expediente.

A estos se les concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los articulos 244, 245, 246
y 262 del Codigo General del Proceso.

5. Oportunidad para proferir la sentencia

Agotadas las etapas procesales correspondientes y en ausencia de nulidades que impidan proferir un fallo de
fondo, procede el Despacho a decidir la instancia, teniendo en cuenta la facultad prevista en el paragrafo tercero
del articulo 390 del Cédigo General del Proceso.

Esta norma prevé la posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la accion de proteccion al consumidor, una vez vencido el término del traslado
de la demanda, siempre que el material probatorio obrante en el expediente resulte suficiente para fallar y no
hubiese mas pruebas por decretar o practicar, condiciones que este Despacho encuentra reunidas.

l. CONSIDERACIONES

Habiéndose agotado las etapas procesales de rigor y en ausencia de nulidades que impidan proferir un fallo de
fondo, procede el Despacho a decidir la instancia, teniendo en cuenta que el paragrafo tercero del articulo 390
del Codigo General del Proceso prevé la posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales
sumarios de minima cuantia que versen sobre la accion de proteccion al consumidor, en los siguientes términos:

“Paragrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacion a los derechos de los
consumidores establecidos en normas generales o especiales, con excepcion de las acciones
populares y de grupo, se tramitaran por el proceso verbal o por el verbal sumario, segun la cuantia,
cualquiera que sea la autoridad jurisdiccional que conozca de ellos.

Cuando se trate de procesos verbales sumarios, el juez podra dictar sentencia escrita vencido
el término de traslado de la demanda y sin necesidad de convocar a la audiencia de que trata el
articulo 392, si las pruebas aportadas con la demanda y su contestacion fueren suficientes para
resolver de fondo el litigio y no hubiese mas pruebas por decretar y practicar.”. (Negrillas fuera de
texto).”

Con fundamento en lo preceptuado por la norma citada en precedencia, considera el Despacho que en el caso
objeto de andlisis no resulta necesario decretar pruebas adicionales, habida cuenta que con los elementos de
juicio existentes es suficiente para resolver la controversia planteada.

Atendiendo a lo dispuesto en los articulos 5, 7, 8, 10, 11y 18 de la Ley 1480 de 2011, en virtud de la obligacién
de garantia’, los productores y/o proveedores deben responder frente a los consumidores por la calidad,

'El articulo 5, numeral 5 de la Ley 1480 de 2011 define garantia como la “Obligacién 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
sequridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendréa contraprestacion adicional al precio del producto.”
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idoneidad, seguridad y buen estado de los productos y servicios? que comercialicen en el mercado. En este
mismo sentido encontramos el articulo 2.2.2.3.2.6.1., del Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio,
Industria y Turismo, segun el cual son responsables de atender la solicitud de efectividad de la garantia tanto
productores como proveedores.

En el marco de la obligacion de garantia los consumidores tienen derecho a obtener la reparacion totalmente
gratuita del bien cuando se presente una falla y, en caso de repetirse, podra obtener a su eleccién una nueva
reparacion, la devolucion total o parcial del precio pagado o el cambio del bien por otro de la misma especie,
similares caracteristicas o especificaciones técnicass.

En el caso de la prestacion de servicios, cuando exista incumplimiento por parte del proveedor, el consumidor
tiene el derecho a exigir que se preste el servicio en las condiciones originalmente pactadas o la devolucion del
precio pagado.

Claro lo anterior, con el fin de determinar si estan llamadas a prosperar las pretensiones formuladas en este
caso, se procederan a analizar los siguientes puntos: 1) existencia de la relacion de consumo, 2) si efectivamente
hubo una infraccion a los derechos de los consumidores y, finalmente, 3) la responsabilidad del productor y/o
proveedor.

1. Presupuestos de la obligacion de garantia
La obligacidn de garantia, en términos generales, supone la existencia de una relacion de consumo en virtud de
la cual un consumidor adquiere un bien o servicio a un productor o proveedor. Dicho bien debe presentar uno o
varios defectos o fallas de calidad, idoneidad o seguridad durante el término de garantia para que surja la
obligacion de responder por parte del productor o proveedor.

En este orden ideas, a continuacion, se verificaran los presupuestos antes mencionados para el caso objeto del
presente proceso.

2. Lagarantia en el caso concreto

e Larelacion de consumo

Es preciso sefialar que en materia de derecho del consumidor la legitimacién o interés para actuar esta
determinada por la existencia de una relacion de consumo, la cual, si bien no tiene una definicién legal, se ha
entendido en la jurisprudencia como ‘una particular categoria que surge entre quienes se dedican
profesionalmente a elaborar o proveer bienes o prestar servicios con quien los adquiere con el fin de
consumirlos”, de forma que, es posible afirmar que la relacién de consumo es aquel vinculo juridico que se
establece entre un proveedor y/o productor y el consumidor o usuario.

En este sentido, la Ley 1480 de 2011 define en su articulo 5 al consumidor o usuario como ‘toda persona natural
o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea
Su naturaleza para la satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial cuando
no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica.” Es oportuno sefialar que por producto debe
entenderse cualquier bien o servicio, tal como lo prevé el numeral 8. del articulo 5 de nuestro Estatuto del
Consumidor.

Asi mismo, la norma citada establece que el proveedor es aquella persona “quien de manera habitual, directa o
indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro.”

Precisado lo anterior, considera el Despacho que la legitimacién se encuentra acreditada en el pretense asunto,
en tanto se demostrd la relacién de consumo existente entre el demandante y la sociedad demandada,

2 El articulo 5, numeral 8 de la Ley 1480 de 2011 define producto como “Producto: Todo bien o servicio.”
3 Ley 1480 de 2011, articulo 11.
4 Numeral 3 del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011
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conclusion que emana del material probatorio allegado en la pagina 2 del consecutivo No. 5 del sumario, esto es
el pedido pullmanhome.com 23041, por valor de $188.901. Veamos:
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La anterior circunstancia da cuenta de la satisfaccion del presupuesto de la legitimacion por activa de la parte
demandante y de la sociedad demandada, quien actué en calidad de proveedora de los productos objeto de Litis.

e Reclamacion previa en sede empresa

En cuanto a la ocurrencia del presupuesto objeto de andlisis, se observa su debido cumplimiento conforme al
material probatorio allegado en la pagina 2 del consecutivo No. 5 del sumario, por medio del cual la parte
demandada allegé la respuesta dada al reclamo No. PULLHME - 1102 en comunicacién del 26 de marzo de
2021.

En conclusion, vale la pena precisar que la reclamacion previa y la accién jurisdiccional se dieron dentro de la
oportunidad prevista en el numeral 3 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

e De lainfraccion a los derechos del consumidor

Dispone el articulo 7 de la norma en mencion, sefiala que en materia de garantia legal es un deber a cargo de
todo productor y/o proveedor “responder por la calidad, idoneidad, seguridad y buen estado y funcionamiento de
los productos.”

Bajo esta misma linea, el articulo 10 de la Ley 1480 de 2011 que “...para establecer la responsabilidad por
incumplimiento a las condiciones de idoneidad y calidad, bastara con demostrar el defecto del producto, sin
perjuicio de las causales de exoneracion de responsabilidad...”.

Este punto es importante sefialar que, que el Estatuto de Proteccién al Consumidor consagré la responsabilidad
que tienen los productores, expendedores o proveedores en Colombia frente a los consumidores, ello implica
entonces que deben asegurar que los bienes que ofrecen a los consumidores sean de calidad e idoneidad, y
que los mismos resulten seguros para el usuario, salvo, circunstancias eximentes de responsabilidad, las cuales
no han sido ni sefialadas ni probadas en el presente asunto. En ese sentido, se recalca que es el productor,
proveedor o expendedor el que tenga la carga probatoria de demostrar que el defecto se genero por alguna de
las causales de responsabilidad establecidas taxativamente por la ley.

Se recalca que es deber de los agentes del mercado respetar los derechos que tienen los consumidores, dentro
de los cuales se encuentra el derecho de recibir productos y servicios de calidad, la cual se traduce en la
potestad del consumidor para exigir que el producto que recibe esté de conformidad con las condiciones que
corresponden a tres referentes basicos: la garantia legal, definida en el articulo 7 de la ley las que se ofrezcan
en la publicidad o en informacién, conforme los articulos 23 y 29 de la ley; y las habituales del mercado, ya
contempladas dentro de la definicion legal.
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En el presente caso se encuentra acreditado que el combo plumén Deluxe jgo forro duvet sabana hotelero,
adquirido por la actora present6 defectos de calidad e idoneidad descritos asi: “Recibi mi combo y procedi a
lavarlo antes de usarlo segun instrucciones, luego del lavado la funda quedo completamente destruida, se
notaban las malas costuras y calidad del producto que no fue econémico, es posible que a la primera lavada algo
se vuelva asi. Tengo sabanas y fundas econémicas desde hace varios afios y jamas me ha sucedido eso”. Dafos
que fueron puestos de presente por la parte demandante a la sociedad accionada.

Quien dentro del término para responder la reclamacion de garantia sefialé:

Me permito informarle que de acuerdo con la validacion del caso con el registro fotografico
enviado por usted y a lo Informado en la pqr, se evidencio que el dafo del producto (JGO
FORRO DUVET SABANA HOTELERO NG SEMIDOBLE), corresponde a una posible mala
manipulacion mas no por calidad, por lo cual su solicitud NO PROCEDE.

Es importante mencionar las recomendaciones de uso descritas en nuestra pagina de

Intemet:

‘Realice el cambio de sabanas una vez a la semana para evilar la aparicion de dcaros
y la acumulacion de polvo. Los productos en empague plastico requieren un poco de
ventilaciédn antes de comenzar a utilizarlos para permitirles recuperar su frescura
Lavar a maquina por separado sin utilizar blanqueador y secar a |la sombra. No se
deben planchar, *

Documental extraida del folio 1 de la pagina 2 del consecutivo No. 5 del sumario,

Es pertinente sefialar que en la mencionada comunicacién del 26 de marzo de 2021 no se indic expresamente
por parte del personal técnico cuales fueron los procedimientos e intervenciones técnicas realizadas al combo
jgo forro duvet sabana hotelero para arribar a la conclusién de que este habia sido manipulado de manera
indebida por el extremo demandante. Toda vez que solo se adjunté un registro fotogréafico del bien, fotografias
que habian sido dadas por la parte demandante para acreditar le defecto. No obstante, el producto no ingresé a
servicio técnico, ni se practicaron las pruebas pertinentes para negar la garantia. Adicionalmente, se desconoce
si la sefiora DANIELA ZAMBRANO, del departamento de servicio al cliente de la pasiva revisé en detalle el
producto y las calidades que le asisten para ello.

Asi las cosas, el Despacho reitera que no basta con emitir una comunicacion para negar la garantia, si este no
soporta de manera adecuada desde el punto de vista técnico lo fundamentado por la demandada para negar la
garantia. Ante la inexistencia de tales circunstancias, resulta incuestionable el incumplimiento del accionado
frente a sus deberes de cara a la garantia del bien objeto de Litis, por lo que no habra prosperidad respecto de
las excepciones propuestas.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado por las partes al presente proceso y teniendo
en cuenta que el extremo demandado al no contestar la demanda no acredit la existencia de una causal de
exoneracion de responsabilidad, a la luz de lo dispuesto en el articulo 16 del Estatuto del Consumidor, el
Despacho ordenara al demandado que a titulo de efectividad de la garantia, cambie el combo plumén Deluxe
jgo forro duvet sabana hotelero por uno nuevo, de iguales o de similares caracteristicas al adquirido, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011.

En caso de que no sea posible el cambio del producto, por no existir unidades de de iguales o de similares
caracteristicas al adquirido, debidamente acreditado, se procedera con el reintegro del dinero pagado, esto es,
la suma de $188.901 tal y como se evidencia en el pedido pullmanhome.com 23041.

En mérito de lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de las facultades

jurisdiccionales conferidas por la Ley 1480 de 2011 y el articulo 24 del Codigo General del Proceso,
administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,
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RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad ALONDRA MUEBLES Y COLCHONES S.A.S., identificada con NIT
900.877.788-3, vulnerd los derechos de la consumidora, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de
esta providencia.

SEGUNDO: En consecuencia, ordenar a la sociedad ALONDRA MUEBLES Y COLCHONES S.A.S.,
identificada con NIT 900.877.788-3, que a titulo de efectividad de la garantia, a favor de la sefiora VIVIAN
MAYERLY SANCHEZ QUINTERO, identificada con cédula de ciudadania No. 1.096.192.798, dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes al cumplimiento de lo dispuesto en el paragrafo, cambie el combo plumén
Deluxe jgo forro duvet sabana hotelero por uno nuevo, de iguales o de similares caracteristicas al adquirido.

PARAGRAFO PRIMERO: Para el efectivo cumplimiento de la orden, dentro de los diez (10) dias siguientes a la
ejecutoria de la presente providencia, la parte actora debera devolver el combo objeto de litigio en las
instalaciones del accionado (donde lo adquirid), en caso de encontrarse en su poder, momento a partir de cual
se computara el término concedido al demandado. En caso de generarse costos por concepto de transporte
y traslado, estos deberan ser asumidos por el extremo pasivo.

En el evento (debidamente acreditado) que no se pueda efectuar el cambio del producto objeto de Litis, se
procedera al reintegro del valor pagado, de conformidad con la parte motiva de la presente providencia.

TERCERO: Se ordena a la parte demandante que, dentro del término improrrogable de treinta (30) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo concedido para darle cumplimiento a la orden
impartida en la Sentencia, informe a este Despacho si la demandada dio cumplimiento o no ala orden sefialada
en esta providencia, lo anterior, con el objetivo de dar inicio al tramite jurisdiccional de verificacion del
cumplimiento, conforme lo sefialado en el numeral 11° del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, so pena de
declarar el archivo de la actuacion en sede de verificacidén del cumplimiento, con sustento en el desistimiento
tacito contemplado en el numeral 1° del articulo 317 del Codigo General del Proceso.

CUARTO: El retraso en el cumplimiento de las 6rdenes causard una multa a favor de la Superintendencia de
Industria y Comercio, por el equivalente a una séptima parte del valor del salario minimo legal mensual vigente
por cada dia de retardo, de conformidad con lo dispuesto literal a) del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480
de 2011.

QUINTO: En caso de persistir el incumplimiento de las 6rdenes que se imparten la Superintendencia de Industria
y Comercio, podra decretar el cierre temporal del establecimiento de comercio, de conformidad con el literal b)
del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

SEXTO: Sin perjuicio del tramite de la imposicion de alguna de las sanciones previstas en los numerales que
anteceden, téngase en cuenta que la sentencia presta mérito ejecutivo y ante el incumplimiento de la orden
impartida por parte de la accionada, la parte demandante podra adelantar ante los jueces competentes la
ejecucion de la obligacion.

SEPTIMO: Sin condena en costas, por no aparecer causadas. ) o
Firmado digitalmente
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SILVIA CRISTINA HOYOS GOMEZ 5 Colombia

5 Profesional Universitaria adscrita al Grupo de Trabajo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales,
autorizada para el ejercicio de funciones jurisdiccionales mediante Resolucion 14371 de 29 de marzo de 2017, expedida en desarrollo
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./ Industria y Comercio
, SUPERINTENDENCIA

Delegatura Para Asuntos Jurisdiccionales

De conformidad con lo establecido en el
articulo 295 del C. G. del P., la presente
Sentencia se notificd por Estado.

No. 054

De fecha: 28/03/2022

re

FIRMA AUTORIZADA

de lo previsto en el inciso segundo del paragrafo primero del articulo 24 del Cédigo General del Proceso.
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