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PRESENTACION

N uevamente, la Camara de Comercio de Medellin para
Antioquia —en cumplimiento de sus roles de divulgacion
e investigacion de temas juridicos relevantes, novedo-
sos y de vanguardia para los empresarios de la region—,
pone a disposicion esta serie de articulos, que trabajan
desde distintas perspectivas, lo referente al consumidor
en Colombia, a partir de la Ley 1480 de 2011, norma
que actualizo el sistema de proteccion al consumidor,
el cual llevaba treinta afos de vigencia, y ameritaba una
revision desde el punto de vista doctrinal y, por supues-
to, legal.

Los distintos temas introducidos por la Ley 1480 de
2011 no solamente son de interés del consumidor, pues-
to que en las relaciones de mercado hay varios actores, y
en tal sentido las empresas, como productoras y consu-
midoras, desempenan un papel fundamental, que debe
ser entendido y ajustado bajo las nuevas directrices de
las normas vigentes.

El Estatuto del Consumidor colombiano sera un refe-
rente internacional, pues el pais ha estado siempre a la
vanguardia en los temas alusivos al comercio y a la pro-
teccion de los sujetos de derecho, que pueden encon-
trarse en algn momento en situaciones de indefension
o desventaja.

VOLVER AL
CONTENIDO
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Esperamos que este texto sirva no solo de orientacion
sobre los distintos temas en materia del derecho del con-
sumo, sino también como fuente para el surgimiento de
discusiones y foros de opinion sobre los temas juridicos
que permiten estos cambios normativos, frente a la reali-
dad econémica del pais.

Agradecemos, como siempre, a todos los colabora-
dores, que nuevamente se han vinculado a la Camara
para llevar a cabo el reto de estudiar y plantear distintas
posiciones sobre los temas que se trabajan en este texto.

JORGE VILLEGAS BETANCUR

V/ICEPRESIDENTE JURIDICO
CAMARA DE COMERCIO DE MEDELLIN PARA ANTIOQUIA

VOLVER AL
CONTENIDO
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INTRODUCCION

El derecho del consumo se ha configurado y consagrado como un de-
recho de rango constitucional. El Articulo 78 de nuestra Carta Magna
sefala los preceptos generales para la proteccion al consumidor y es de
caracter proteccionista, lo que hace que se aplique de manera preferente
a las normas de caracter general. Nace de la necesidad de proteger las
relaciones que se desarrollan bajo circunstancia especiales, y da herra-
mientas para corregir las desigualdades que puedan surgir entre el consu-
midor y el productor; por esto su aplicacién va ligada a la existencia de
una relacién de consumo, entendido en el sentido mas amplio.

Para empezar un recorrido por la definicién de consumidor en Co-
lombia, hay que partir del literal c, en el Articulo 1.° del Decreto 3466 de
1982, que lo define como «Toda persona, natural o juridica, que contrate
la adquisicion, utilizacion o disfrute de un bien, o la prestacién de un
servicio determinado, para la satisfacciéon de una o mds necesidades»,
concepto que, como se verd en este texto, ha sido interpretado tanto por
la Corte Suprema de Justicia, como por la nueva Ley 1480 de 2011.

Este es un concepto bastante amplio, que lleva al supuesto inadmisible
de que consumidor es todo sujeto que celebre un contrato, pues el derecho
de consumo nace de la necesidad de brindar proteccion en una relacion
juridica en la que predomina la desigualdad, y se aplica Gnicamente en
los casos donde se identifique la existencia de una relacion de consumo.

Se ha requerido la intervencién de la Superintendencia de Industria

y Comercio, y el pronunciamiento de la Corte Suprema de Justicia, para

VOLVER AL
CONTENIDO
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delimitar el concepto de consumidor y ajustarlo a las rea-
lidades del mercado.

En principio, la Superintendencia de Industria y Co-
mercio (SIC), mediante diferentes pronunciamientos, ha
demarcado al consumidor como toda persona, natural o
juridica, que, como destinatario final, adquiera o utilice
bienes o servicios para satisfacer una necesidad propia,
privada, familiar o doméstica. Asi, entonces, la «finali-
dad» u objeto para el que se llevé a cabo la celebra-
cién del contrato es lo que define la existencia o no de
la relacién de consumo, pues si el contrato se realizo
para incorporarlo en un proceso productivo, el sujeto no
es consumidor, porque para que exista una relacién de
consumo, y la misma sea protegida por el derecho de
consumo, deben existir necesariamente un productor y
un consumidor, escenario que no se evidencia cuando
se presenta esta situacion.

El mismo concepto de la SIC, hace referencia a la
desigualdad entre los sujetos como presupuesto para que
exista una relacién de consumo, pues expone que el ob-
jeto de esta Ley es brindar proteccion a la parte débil de
la relacion, que estd enmarcada entonces en la existen-
cia de un profesional y un no profesional, el cual es el
sujeto a proteger.

De este concepto se concluye que consumidor es
aquel que adquiere un bien o servicio para satisfacer
una necesidad propia o familiar, que no tenga como fi-
nalidad la incorporacién a un proceso productivo para
transformarlo o introducirlo posteriormente en el mer-
cado, o para introducirlo nuevamente en el mercado sin

transformarlo o incorporarlo a un proceso productivo’.

T «Concepto SIC N.° 96027242 del 2 de
septiembre de 1996: Importa entonces
la finalidad perseguida por el adquirien-
te 0 usuario, y si este adquiere el bien
o el servicio para incorporarlo en un
proceso productivo, o para transfor-
marlo y colocarlo posteriormente en el
mercado, no tendria respecto de esa
operacion de adquisicion la calidad de
consumidor; allfi ostenta la calidad de
“"productor”, segdn la definicion que
trae el Decreto 3466 de 1982. Pero
si el adquiriente del bien o servicio lo
coloca nuevamente en el mercado,
sin transformarlo ni incorporarlo en un
proceso productivo, y no se sirve del
mismo para la satisfaccion de una ne-
cesidad personal, ese adquiriente ten-
dra la calidad de “proveedor”, a la luz
del citado Decreto (...). En efecto, en
las relaciones consumidor-productor o
consumidor-proveedor, se establecen
vinculos entre un profesional y un lego,
0 no profesional, con lo cual el ordena-
miento busca particularmente proteger
los intereses del primero, toda vez que
es la parte econémica més débil y se
encuentra en una posicion mas fragil,
en la medida en que no tiene los co-
nocimientos de un profesional, como lo
es el productor o el proveedor. En las
relaciones de estos Ultimos no existe
esa disparidad, por cuanto ambos son
“profesionales” y, por ende, se encuen-
tran, al menos juridicamente, en condi-
ciones de igualdady.

VOLVER AL
CONTENIDO
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Para el ano 2001, la SIC modificé su postura, lo que de-
muestra que este no ha sido un concepto pacifico, y sobre
ello se hara hincapié en el estudio que se hace en esta oca-
sion; y lo hace para alejarse del concepto de destinatario
final como presupuesto para la existencia de una relacion
de consumo, para afirmar que el fundamento de esta rela-
cion se basa en la existencia de una desigualad o desequi-
librio entre las partes. Si bien antes afirmaba que este se
daba porque los sujetos de la relacién eran un profesional
y un no profesional, cambié su teoria al considerar que el
desequilibrio puede provenir de una relacién donde ambos
son profesionales pero uno actta por fuera de su esfera pro-
fesional; en otras palabras, la relacion de consumo se pre-
senta siempre y cuando exista una desigualdad en distintos
temas, principalmente en lo que se refiere a la informacion.
Lo anterior sin importar la finalidad?.

Esta definicién, como bien lo indica el concepto de
la SIC, no ha sido bien acogida por otras legislaciones,
al considerarla muy amplia, por permitir que pueda apli-
carse a aquellas personas naturales o juridicas que hayan
utilizado, transformado u ofrecido al pdblico un bien o
servicio, porque lo realmente importante, en este caso,
es que se presente el desequilibrio.

Ahora bien, en el afio 2005 la Corte Suprema de Justi-
cia, en la Sentencia de Casacién del 3 de mayo de 2005,
el magistrado ponente César Julio Valencia Copete rea-
liz6 un andlisis del concepto de consumidor, sefialando
que es la finalidad lo que determina su existencia y, por
esto, la relacion de consumo.

Para que una relacién sea protegida por el derecho

del consumo, la finalidad u objeto con que se adquiere

2 «Concepto SIC N.° 01085864 del 22
de noviembre de 2001: Nétese cémo
la definicion anteriormente citada no
sefiala que la utilizacion o disfrute que
el consumidor efectle se refiera al uso
final que se le deba dar a los mismos. En
este punto es clara la diferencia positiva
entre la normatividad colombiana y la
tendencia legislativa a nivel surameri-
cano, pues es evidente que estas legis-
laciones extranjeras son claras cuando
excluyen de la categoria de consumidor
a todos aquellos que en principio par-
ticipen de la cadena de elaboracion y
produccién de un bien o servicio, sin
efectuar el uso o consumo final del
mismo (...). En efecto, la definicion de
consumidor del Decreto 3466 de 1982
deja por fuera el concepto de destinata-
rio final del producto, entendida esta no-
cion en un sentido econdmico, es decir,
consumidor final presupone que este,
con el acto de consumo, atienda una
necesidad propia, pero no el desenvolvi-
miento de una actividad negocial propia
de quien celebra la relacion de consumo
(...). En este sentido, nuestro méximo
tribunal constitucional no hizo distincién
alguna cuando se pronuncié sobre la
proteccion de las relaciones de consu-
mo, es decir, no condiciond la drbita de
proteccion que tienen los consumidores
a la caracteristica de usuarios finales de
un determinado bien o servicio, aun-
que si menciond que en las relaciones
de consumo existe una desigualdad
manifiesta entre las partes, y que son
esas relaciones donde se presenta
un desequilibrio econémico las que la
Constitucion Politica, en su Articulo 78,
indica proteger. Asf las cosas, podemos
concluir que las normas de proteccion
al consumidor sf pueden aplicarse para
aquellas personas naturales o juridicas
que hayan utilizado, transformado u
ofrecido al pdblico un bien o servicio, si
ha efectuado una relacion de consumo
en los términos anteriormente seala-
dos, es decir, en términos de verdadero
desequilibrio frente al productor y/o ex-
pendedor y el consumidor».

VOLVER AL
CONTENIDO
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el bien o servicio no debe ser otra que la satisfaccion
de una necesidad propia, familiar o empresarial, siempre
que la misma no se relacione de manera directa con su
actividad econémica.

La Corte realiza, para el caso, un estudio de otras le-
gislaciones sobre la materia, y enfatiza que el concep-
to de consumidor final y la finalidad, son los criterios
para determinar la existencia de la relacién de consumo.
Frente a esto precisa que la relacién entre profesionales
que actlan bajo su dmbito profesional no es, por mas
que se compruebe la existencia de una desigualdad, una
relacién de consumo, y que debe ser aplicado para el
caso el régimen del derecho comn; pero esto, sin llegar
al extremo de pensar que ningln acto realizado por un
profesional puede constituir una relacién de consumo,
pues en el evento en que este lo realice por fuera de
su ambito profesional, y se den los demds presupuestos,
puede aplicarse el derecho del consumo.

Para el afio 2006, y luego del pronunciamiento de
la Corte Suprema de Justicia, la SIC volvié a manifes-
tar su postura, y reiterando la posicién sobre la «finali-
dad» para que exista relacion de consumo, esta finalidad
excluye a quien pretende incorporar el bien o servicio
en un proceso productivo, o de transformarlo para que
ingrese al mercado; reintroducirlo al mercado sin ser
transformado, no destinarlo a la satisfaccion de una ne-
cesidad propia o familiar, y, agrega, que si se destina a
una actividad empresarial, la misma no debe estar intrin-
secamente ligada a su actividad econémica?®.

El panorama actual lo trae la Ley 1480 de 2011, que
en su Articulo 5.° define al consumidor como «Toda

3 «Concepto SIC N.° 05063562 del 13
de marzo de 2006: Al respecto, es
importante resaltar que, para la Super-
intendencia de Industria y Comercio, la
satisfaccion de necesidades a que se
refiere el literal ¢, del Articulo 1.° del
Decreto 3466 de 1982, estd determi-
nada en razén de la finalidad persegui-
da vy la destinacion del bien adquirido,
o del servicio contratado, en tanto que
no estén intrinsecamente ligadas a la
actividad profesional o empresarial. Es
asi como es claro que quien adquiere
un bien para incorporarlo en un pro-
ceso productivo, para transformarlo o
utilizarlo a fin de obtener uno o més
productos, o para comercializarlo, no
es consumidor, en tanto que en es-
tos casos la necesidad a satisfacer
mediante la adquisicion de dicho bien
estd intrinsecamente ligada a su acti-
vidad econémica propiamente dicha.
Sin embargo, en los casos en que el
bien no sea destinado o utilizado para
tales fines, y en los que, por lo tanto,
no se puede excluir de tajo que exista
una relacién de consumo, la determi-
nacion de la existencia o no de esta
debe realizarse con base en elementos
de juicio adicionales, que son particula-
res a cada caso concreton.

VOLVER AL
CONTENIDO
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persona natural o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfru-
te o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza,
para la satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o domés-
tica, y empresarial, cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad
econdmica. Se entendera incluido en el concepto de consumidor el de
usuario».

Esta nueva definicion de la ley trae consigo un componente objetivo y
uno subjetivo; el primero hace relacién al concepto de usuario o benefi-
ciario, donde se mejora de manera evidente, pues en caso de presentarse
una desigualdad puede reclamar quien use o disfrute el bien, y no quien
haya realizado el contrato, y al concepto de destinatario final quien no
puede transformar o comercializar el bien o servicio dentro de la rela-
cién de consumo. El segundo elemento, subjetivo, hace referencia a la
necesidad, y no es otra cosa que la satisfaccion de una necesidad propia
o familiar, y que no se encuentre ligada intrinsecamente a su actividad
econdmica.

Ahora bien, en los textos siguientes la definicion de consumidor que
se ha consolidado en esta introduccion se desarrollard en los distintos
ambitos donde los sujetos de las relaciones de consumo interacttan, per-
mitiendo que se visualice cada una de las situaciones posibles en el en-
torno del mercado, y el marco legal vigente, incorporado al sistema legal
colombiano en la Ley 1480 de 2011.

B

VOLVER AL
CONTENIDO
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Algunos fundamentos para la proteccién del consumidor

RESUMEN

En la Constitucion colombiana de 1991, en el capitulo
correspondiente a los derechos colectivos, se consagré en
el Articulo 78* la proteccién de los derechos de los con-
sumidores. En €l se establecieron significativos principios,
que han sido muy importantes en aras de establecer un
nuevo tipo de derecho, los cuales entran a modificar de
manera significativa algunos de los fundamentos tradicio-
nales del derecho privado. Temas como el de la autono-
mia de la voluntad privada, la relatividad de los contratos,
la responsabilidad civil derivada de los danos causados
por productos, la intervencion por parte del Estado en ac-
tividades tipicamente mercantiles, a través de la inspec-
cién y vigilancia, han variado de manera importante.

El precepto mencionado debe estudiarse en concor-
dancia con el Articulo 13° de la misma Constitucién, que
consagra el derecho a la igualdad, y al mismo tiempo
establece para el Estado la obligacién de velar porque
se generen condiciones para que la misma no sea Uni-
camente de caracter formal, sino también material. Para
ello, se debe proteger de manera especial a los grupos
que se consideren débiles, lo cual constituye una discri-
minacion de caracter positivo.

En tal sentido, la Corte Suprema de Justicia ha soste-

nido que los consumidores son un grupo que debe ser

4« Articulo 78: La Ley regulara el control
de calidad de bienes y servicios ofre-
cidos y prestados a la comunidad, asi
como la informacién que debe sumi-
nistrarse al pdblico en su comercializa-
cién. Seran responsables, de acuerdo
con la ley, quienes en la produccion y
en la comercializacion de bienes y ser-
vicios, atenten contra la salud, la segu-
ridad y el adecuado aprovisionamiento
a consumidores y usuarios.

El Estado garantizard la participacion
de las organizaciones de consumidores
y usuarios en el estudio de las disposi-
ciones que les conciernen. Para gozar
de este derecho las organizaciones de-
ben ser representativas y observar pro-
cedimientos democraticos internos».
«Articulo 13: Todas las personas nacen
libres e iguales ante la ley, recibirdn
la misma proteccion y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos
derechos, libertades y oportunidades
sin ninguna discriminacion por razones
de sexo, raza, origen nacional o fami-
liar, lengua, religion, opinion politica o
filosdfica.

El Estado promovera las condicio-
nes para que la igualdad sea real
y efectiva y adoptara medidas en
favor de grupos discriminados o
marginados (...)» (negrillas mias).

w

VOLVER AL
CONTENIDO
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Algunos fundamentos para la proteccién del consumidor

protegido, tal y como lo establece dicho Articulo 13°. Por
esta razon, se admite la creacion de normas de cardcter
tuitivo, que necesariamente han de entrar a modificar el
tradicional sentido del papel del Estado frente a la cele-
bracién de los contratos y su fundamento tedrico, que es
la autonomia de la voluntad privada.

Tales normas van a tomar partido por quien es con-
siderado débil negocial; por lo tanto, se rompe la neu-
tralidad de los poderes legislativo y judicial frente a las
partes contratantes. Esto se traduce en normas generales,
como las que establecen el principio de interpretacion
en favor del consumidor, tanto frente a las leyes como
frente al contrato; en las normas especiales, relativas a
la responsabilidad por productos; en las limitaciones al
establecimiento de determinadas clausulas que han sido
consideradas como abusivas; en la regulacién de la pu-
blicidad, etc.

Ahora bien, en la doctrina extranjera, cuando se ha
establecido que el consumidor merece una especial pro-
teccion, han surgido varias preguntas. Algunas de ellas
tienen que ver con quién ha de ser considerado consu-
midor, por qué razones el consumidor debe ser protegi-
do y como ha de ser protegido’.

La importancia de la primera pregunta viene derivada
del hecho de que, al momento de hacer una discrimina-
cién positiva, se debe tener claro frente a quiénes se ha
de dispensar la proteccion, puesto que si la misma fuera
para todo el mundo, esto equivaldria a no proteger de
manera especial a ninguna persona. Si ello fuera asf, en-
tonces lo que habria que hacer seria simplemente dero-

gar las normas sobre contratos y obligaciones del Codigo

¢ Al respecto, cabe destacar la Sentencia
del 30 de abril de 2009 de la Corte Su-
prema de Justicia de Colombia, en la
que se sostuvo lo siguiente: «Empero,
la proteccion del consumidor no solo
encuentra respaldo en esa precepti-
va constitucional, sino también en el
Articulo 13 de dicha Carta, en cuanto
establece que “el Estado promoverd
las condiciones para que la igualdad
sea real y efectiva y adoptard medi-
das a favor de grupos discriminados o
marginados”. Y es que el constituyente
con ese mandato busca la efectividad
material del derecho a la igualdad, im-
poniéndose, entonces, que para tal fin
se trate de manera distinta a personas
ubicadas en situaciones diferentes,
como sucede con el productor y el
consumidor, pues este, por la posicion
en la que se encuentra frente al otro,
demanda una especial proteccion de
sus derechos, en la medida en que es
la parte débil de la relacién de consu-
mo. En este Ultimo aspecto es parti-
cularmente relevante la disposicion
contenida en el Inciso tercero de ese
precepto constitucional, conforme al
cual “(...) El Estado protegera espe-
cialmente a aquellas personas que por
su condicion econdmica, fisica o men-
tal, se encuentren en circunstancia de
debilidad manifiesta, y sancionara los
abusos o maltratos que contra ellas se
cometan”; es incontestable, cierta-
mente, el afan del constituyente de
brindar especial proteccion a quie-
nes se encuentren en condiciones
de debilidad econdémica manifiesta,
en este caso, el consumidor» (negri-
llas mias).

Un andlisis importante de estas y otras
preguntas se puede encontrar en el
libro del autor costarricense Juan
Marcos Rivero Sanchez: ¢Quo Vadis.
Derecho del consumidor? Medellin:
Biblioteca Juridica Diké, 1997.

~
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de Comercio y del Cédigo Civil, que son las que rigen el derecho comun.
Pero como lo que se quiere es crear normas de caracter especial, han de
delimitarse los criterios para hacer las distinciones pertinentes.

Las posibles respuestas a la segunda pregunta (por qué el consumidor
merece ser protegido), seran importantes en aras de obtener la justifica-
cién de un régimen que no sea neutral frente a las partes de la relacién de
consumo: el profesional (productor, distribuidor) vs. el consumidor. Las
respuestas al cémo debe ser protegido el consumidor tienen que ver con
el régimen de intervencion estatal en economia, qué tan intenso debe ser
y como debe hacerse.

En todo caso, es importante advertir que en este articulo abordare-
mos la primera pregunta, para efectos de visualizar los posibles criterios
de una definicién que permita la especial proteccién, y ademds abor-
daremos algunos de los derechos especiales de los consumidores, que
ya habian sido desarrollados por las cortes colombianas con base en
el estatuto anterior. Asi mismo, se verd como muy buena parte de esas
consideraciones de los altos tribunales sirvieron para la consagracién de
nuevas normas en la Ley 1480 de 2011. De las otras preguntas, esto es,
el por qué ha de ser protegido y cémo debe protegerse, nos ocuparemos
en otra oportunidad.

1.1. ¢Quién es consumidor?

La respuesta a esta pregunta no solamente es relevante desde el punto de
vista tedrico, sino principalmente desde el punto de vista practico, pues-
to que, a pesar de que no hay acuerdo en cudl es la naturaleza juridica
del derecho del consumidor, en lo que si hay acuerdo es que tiene una
finalidad tuitiva, es decir, pretende proteger a la persona que se catalogue
como tal, mediante unas medidas especiales. Justamente, para lograr que
dicha proteccion sea efectiva, se debe realizar la diferenciacién del con-

sumidor del resto de la poblacién, lo cual se lleva a cabo via definicién.
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Para poder realizar la definicion, se debe contar con
criterios de seleccion. Al respecto, la Corte Suprema de
Justicia de Colombia, en el ano 2005, cuando se estaba
discutiendo un caso de responsabilidad civil en el que
una compania aérea solicitaba proteccién en virtud de
las normas de consumidores, sostuvo lo siguiente:

«Aunque en la definicion [de consumidor establecida
en el Decreto 3466 de 1982] no se emplea ningln para-
metro relacionado, por ejemplo, con el hecho de que la
persona deba ser consumidor o destinatario final del bien
0 servicio, 0 con la circunstancia de que el uso 0 consumo
se enmarque 0 no dentro de una actividad profesional o
empresarial, como ocurre en otros paises, ello no puede
conducir, por la simple imprecision terminoldgica, a
pensar que todos los sujetos que interactian en el
trafico de bienes y servicios conforman tal catego-
ria —consumidores- y que, por ende, a ellos indistin-
tamente les sean aplicables las normas especiales,
pues con semejante entendimiento se desnatu-
ralizaria, por via de la generalizacion, un estatuto
excepcional destinado a proteger a determinados
sujetos de las relaciones de intercambio. De ahi que
se imponga la adopcidn de un criterio interpretativo de la
nocion de consumidor, que consulte racionalmente las fi-
nalidades especificas del estatuto en el que se encuentra
incorporada, y, en esa misma medida, delimite el marco
de las disposiciones» (negrillas mias)®.

Del extracto anterior, se puede observar que para el
maximo tribunal de casacion colombiano también es

8 Sobre este problema, ver, por ejemplo:
Sentencia de la Corte Suprema de
Justicia, del 3 de mayo de 2005. Magis-
trado ponente: César Julio Valencia Co-
pete; Expediente 5000131030011999-
04421-01. Se pude observar cémo la
entidad quiere limitar el concepto de
consumidor, para poder darle la protec-
cion que amerita.
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importante lograr establecer diferencias entre las personas, para poder
brindarles la proteccién especial. No deja de [lamar la atencion, en la
sentencia citada, que la Corte utilizé el criterio «destinatario final» para
distinguir a los consumidores del resto de la poblacién, acudiendo para
ello a la legislacion extranjera, que no es fuente formal del derecho
interno. En el caso planteado, no se le brind6 la especial proteccion a
la compaiiia, puesto que, segin la Corte, la aerolinea no era consumi-
dora. En consecuencia, las normas a aplicar eran de la responsabilidad
del derecho comun.

Justamente entonces, para buscar esos criterios que permitan la dis-
minucién de la discrecionalidad en la aplicacién de las normas sobre
consumo, se ha propuesto por parte de la doctrina la resolucién de
algunos interrogantes, que permitirian llegar a la respuesta de quién es
consumidor, para efectos de la determinacion del ambito subjetivo de
la aplicacion de las normas.

Juan Marcos Rivero Sanchez, en el texto ya mencionado, plantea
algunas de estas preguntas: 1) ;Es consumidor solo la persona natural o
también puede serlo la persona juridica?, 2) jse pueden consumir bie-
nes inmuebles y servicios o solamente bienes muebles?, 3) ;solamente
se entiende que es consumidor el que adquiere a titulo oneroso o tam-
bién el que adquiere a titulo gratuito?, 4) ;es solamente consumidor
el que adquiere directamente el bien o también quien lo utiliza?, 5) si
alguien adquiere un bien para reincorporarlo en la cadena productiva,
spodréa ser considerado consumidor?, 6) ;el concepto de consumidor es
igual al de adherente?

De la respuesta que se dé a cada una de las preguntas formuladas,
dependerd lo que cada legislacién entienda por consumidor. El asunto
es que cada una de las soluciones que se den a las preguntas presenta,
a su vez, nuevos problemas. Veamos estos criterios y por qué se presen-
tan criticas a cada uno de ellos.
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1.1.1. éEs consumidor, solo la persona natural
o también puede serlo la persona juridica?

Existe, 0 mejor existi6, una tendencia a creer que solo la
persona natural podia ser catalogada como consumidora,
puesto que la mayoria de las personas juridicas, o son co-
merciantes o tienen suficientes medios para defenderse por
si mismas. Sin embargo, surgieron cuestionamientos acerca
del hecho de qué ocurre si una persona juridica adquiere
bienes o servicios que no hacen parte del giro ordinario de
sus negocios, o si los adquiere para su uso final, sin que se
reintroduzcan a la cadena de produccion, en esos casos
sno ameritaria la proteccion del ordenamiento?; ;qué pasa
con la persona juridica, que no actia como consumidora
final, pero que se ve enfrentada con una contraparte, que es
una gran organizacion?; una desigualdad significativa entre
personas juridicas, ;no amerita un trato desigual?

Tal situacién de desigualdad frente al productor se po-
dra verificar, entre otros, con los siguientes criterios: a) las
diferencias en el poder de negociacion; b) la asimetria in-
formativa; c) la posibilidad que podria tener el productor de
prescindir de la contraparte sin que se afecten sus ingresos,
o d) con la inclusién en algunos casos de clausulas abusivas
en la redaccién de los contratos por parte del productor.

Ha sido demostrado que las personas juridicas pueden
inferirse abusos las unas a las otras, razén por la cual en la
mayoria de las legislaciones modernas se extiende la pro-
teccion a todas las personas, pero en casi todas ellas se es-
tablece un limite en el caso de las personas juridicas: estas
solo se reputan consumidoras cuando acttan fuera del giro

ordinario de sus negocios’.

9 Ejemplo de ello lo encontramos en el
Real Decreto Legislativo 1/2007 espa-
fiol: «Articulo 3. Concepto general de
consumidor y de usuario: A efectos
de esta norma, y sin perjuicio de lo
dispuesto expresamente en sus libros
tercero y cuarto, son consumidores
o usuarios las personas fisicas o
juridicas que actlan en un dmbito
ajeno a una actividad empresarial o
profesional». También puede verse en
la Ley 24240 argentina (reformada por
la 26361); en su Articulo 1.° establece:
«Objeto.  Consumidor.  Equiparacion:
La presente ley tiene por objeto la
defensa del consumidor o usuario,
entendiéndose por tal a toda persona
fisica o juridica que adquiere o utiliza
bienes o servicios en forma gratuita u
onerosa como destinatario final, en be-
neficio propio o de su grupo familiar o
social» (negrillas mias).
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Justamente, en el contexto colombiano, el numeral 3
del Articulo 5.° de la Ley 1480 de 2011, dispone que las
personas juridicas pueden ser consideradas consumido-
ras cuando actian como destinatarias finales, realizando
negocios que no estén intrinsecamente ligados con su
actividad comercial.

1.1.2. {Se pueden consumir bienes inmuebles
y servicios o Unicamente bienes muebles?

La discusion giraba alrededor de la posibilidad de asimilar
la palabra consumidor con la expresion bienes consumi-
bles, que trae la legislacion civil. Se entiende que son bie-
nes consumibles aquellos que se destruyen con su primer
uso. En ese sentido, solamente podria ser consumidora la
persona que adquiriera bienes muebles que se destruyeran
con el primer uso de ellos, de tal manera que se entendia
que quien adquiria bienes inmuebles o fuese destinatario
de servicios no era consumidor y, en consecuencia, no
tendria derecho a la proteccién especial.

Al respecto, se puede sefialar que ha habido una can-
tidad importante de casos que han evidenciado la nece-
sidad de tutelar a los adquirentes de bienes inmuebles,
en especial con lo tocante a las ventas sobre planos, y
en cuanto a las posibles discordancias que se presentan
entre lo publicitado y lo efectivamente entregado por los
constructores al comprador final. Dado lo anterior, hay
legislaciones, como la argentina, en las que expresamen-
te se establece que la proteccién también esta dirigida a
los adquirentes de inmuebles, e incluso a los destinata-
rios de los mismos, en los contratos de arrendamiento™.

10 | Articulo 10.° de la Ley 24240 ar-
gentina: «Contenido del documento
de venta: En el documento que se ex-
tienda por la venta de cosas muebles o
inmuebles, sin perjuicio de la informa-
cién exigida por otras leyes o normas,
deberéd constar: a) La descripcion y
especificacion del bien; b) nombre y
domicilio del vendedor; c) nombre y
domicilio del fabricante, distribuidor o
importador, cuando correspondiere; d)
la mencién de las caracteristicas de
la garantia, conforme a lo establecido
en esta ley; e) plazos y condiciones
de entrega; f) el precio y condiciones
de pago, g) los costos adicionales, es-
pecificando precio final a pagar por el
adquirente (...)».
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En el anterior Estatuto del Consumidor colombiano (Decreto 3466 de
1982) no se hacia mencion expresa a la proteccién de los adquirentes
de bienes inmuebles, lo que generé algunas discusiones. En el nuevo
estatuto, aunque en la definicién de consumidor no quedé expresamente
consagrado que los adquirientes de bienes inmuebles tienen el caracter
de consumidores, si se les otorgé proteccion especial. Ello lo podemos
ver, por ejemplo, en el numeral 17 del Articulo 5.°, que define lo que ha
de entenderse como producto defectuoso, en el que expresamente se
acepta que en dicha clasificacion pueden incluirse los inmuebles que no
ofrezcan la seguridad que el consumidor puede razonablemente esperar.
De igual manera, en el Inciso final del Articulo 8.° de la misma ley, se
establece el término de la garantia legal para los inmuebles, que es de
diez afios para la estabilidad de la obra, y de un afio para los acabados
de los mismos. Con estas menciones expresas, se deja entonces de lado
la discusion que se tuvo durante mucho tiempo acerca de si el adquirente
de bien inmueble podia o no solicitar la aplicacion de las normas espe-
ciales de consumo.

En cuanto a los usuarios de servicios, al estar ubicados al final de la
cadena de produccion vy ser sujetos pasivos de abusos por parte de los
empresarios, reclamaron su derecho a ser protegidos, sobre todo si se
tiene en cuenta que hay personas que utilizan servicios que son funda-
mentales para la dignidad humana o incluso para la supervivencia mis-
ma, como los publicos domiciliarios, o los servicios de salud. De ahi que
necesitaran contar con normas especiales que consagraran sus derechos
y, en muchos casos, la irrenunciabilidad a los mismos.

Tal cuestion, de si los usuarios de servicios pueden ser considera-
dos como consumidores, también ha sido superada practicamente por
todas las legislaciones que protegen al consumidor, en el sentido de es-
tablecer que no solamente quien adquiere bienes (sean ellos muebles o
inmuebles, consumibles o no consumibles), sino también las personas

destinatarias de servicios (llamadas usuarios), ameritan la proteccién del
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ordenamiento juridico. Es por ello que en legislaciones
como la espanola, la Ley se denomina Ley de Defensa de
los Consumidores y Usuarios'".

Es importante sefialar que en Colombia, tanto en el
anterior Estatuto como en el actual, se establece expre-
samente que hay lugar a proteger al usuario de servicios,
pero la Ley 1480 tiene cardcter subsidiario frente a los
otros regimenes de proteccion. Es decir, si un determinado
tema de proteccién al consumidor o usuario ha sido trata-
do en una ley especial, prevalecerd dicha reglamentacion
antes que la del Estatuto. Esto es lo que sucede hoy en dia,
por ejemplo, con el régimen de proteccion de usuarios
de servicios publicos domiciliarios y el consumidor finan-
ciero, que no se rigen de manera principal por el estatuto
sino por la Ley 142 de 1994 y la Ley 1328 de 2009.

1.1.3. éSolamente se entiende que es consumidor
el que adquiere a titulo oneroso o también el que
adquiere a titulo gratuito?

Este interrogante es uno de los que, de forma intuitiva, se
podria responder de manera muy sencilla, sobre todo si
el intérprete asimila al consumidor como contratante™.
Si ello es asi, resulta que en los contratos gratuitos la uti-
lidad es Gnicamente para el adquirente, en consecuen-
cia, seria muy dificil la reclamacion frente a los proble-
mas que se presentaran en el bien o en la utilizacion del
servicio. Hay que tener en cuenta que segun el Articulo
1604 del Codigo Civil, en los contratos que son dtiles
solamente para el acreedor, se responde Gnicamente de
culpa grave™.

1 Real Decreto Legislativo 1, del 16 de
noviembre de 2007.

2 En el anterior Estatuto se definfa al
consumidor como «Toda persona
natural o juridica, que contrate la ad-
quisicion, utilizacion o disfrute de un
bien o la prestacion de un servicio
determinado, para la satisfaccion de
una o mas necesidades». Nétese que
el Unico criterio de distincion entre el
consumidor y el resto de la poblacion
era su cardcter de contratante.

13 «Articulo 1604: El deudor no es res-
ponsable sino de la culpa lata en los
contratos que por su naturaleza solo
son Utiles al acreedor; es responsable
de la leve en los contratos que se ha-
cen para beneficio reciproco de las par-
tes; y de la levisima en los contratos en
que el deudor es el (nico que reporta
beneficio (...)».
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Sin embargo, en la sociedad actual del mercado de
masas tal problema no se resuelve tan facil, puesto que
es muy utilizado como técnica de mercadeo el «pague
uno y lleve dos» o «por la compra de este producto x,
[leve absolutamente gratis este otro producto y». Surge,
en ese caso, la inquietud de qué pasaria en caso de que
el producto y presentara fallas en el funcionamiento, o
que ocasionara dafio a quien lo utilizara; si en ese caso
no procederia la proteccion debida al consumidor.

En el nuevo Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de
2011), en el Articulo 5.°, numeral 10, se definen las pro-
mociones y ofertas, y en ellas expresamente se incluyen
los bienes que se entreguen a titulo gratuito™. En el Arti-
culo 32 se establece que las ofertas y promociones seran
obligatorias para el anunciante', por lo que se entiende
que en la actualidad los actos gratuitos también tienen

proteccion.

1.1.4. {Es solamente consumidor el que adquiere
directamente el bien, o quien lo utiliza?

Este interrogante también tiene que ver con la inquietud
de si el derecho del consumidor es, o no, de naturaleza
contractual. En este sentido, si se considera que es de
naturaleza contractual, Gnicamente la persona que haya
adquirido el bien mediante un contrato seria la destina-
taria de la proteccion. Ello se explica en virtud del prin-
cipio de relatividad de los contratos'®, que en Colombia
consta en el Articulo 1602 del Cédigo Civil, que sostie-
ne que «Todo contrato legalmente celebrado es una ley
para los contratantes, y no podra ser invalidado sino por

14 «Articulo 5.°, numeral 10. Promaociones
y ofertas: Ofrecimiento temporal de
productos en condiciones especiales
favorables, o de manera gratuita
como incentivo para el consumi-
dor. Se tendra también por promocidn,
el ofrecimiento de productos con un
contenido adicional a la presentacion
habitual, en forma gratuita o a precio
reducido, asi como el que se haga por
el sistema de incentivos al consumidor,
tales como rifas, sorteos, concursos y
otros similares, en dinero, en especie 0
con acumulacion de puntos» (negrillas
y cursiva mias).

5 «Articulo 33. Promociones y ofertas.
Los términos de las promociones y
ofertas obligan a quien las realice, y
estaran sujetas a las normas incorpo-
radas en la presente ley (...)».

16 Acerca del principio de la relatividad de
los contratos, ver, entre otros: Guiller-
mo Ospina Ferndndez y Eduardo Ospi-
na Acosta: Teoria general del contrato
y del negocio juridico. Bogota: Temis,
7.2 ed., 2007; Rubén Stiglitz: Contratos
civiles y comerciales. Parte general, t.
. Buenos Aires: Abeledo Perrot, 1998;
Antonio Bohérquez Orduz: De los ne-
gocios juridicos en el derecho privado
colombiano, vol. |. Bogota: Doctrina y
Ley, 1996; Javier Tamayo Lombana:
Manual de obligaciones. Teoria del
acto juridico y otras fuentes. Bogota:
Temis, 1994.
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su consentimiento mutuo, o por causas legales». En vir-
tud de dicho principio, solo las partes derivan derechos
y obligaciones del contrato, de ahi que sus efectos no se
extiendan a terceros.

El derecho de los consumidores ha servido para ate-
nuar el rigor del principio de la relatividad de los contra-
tos, sobre todo en lo que tiene que ver con la proteccion
frente a la responsabilidad civil derivada de los dafios
causados por productos defectuosos. En estos casos, no
era muy claro quiénes podian solicitar la reparacién y
frente a qué personas'’, y si la indemnizacion se regia
por las reglas de la responsabilidad civil contractual o
extracontractual'®. Si se aplicara de manera estricta el
principio de la relatividad de los contratos, Gnicamente
las partes del contrato tendrian la legitimacion por activa
y por pasiva, frente a un proceso judicial.

La Corte Suprema de Justicia ha sostenido que las di-
ferencias entre estos dos tipos de responsabilidad, cuan-
do estamos frente a dafios causados por productos defec-
tuosos, se tornan irrelevantes:

«La responsabilidad que de unos y otros (fabricadores
y proveedores) se predica, se caracteriza porque: a) Tras-
ciende a la relacion contractual derivada de la compraven-
ta 0 adquisicién de bienes y servicios, entre otras cosas
porque emana de una relacion (la de consumo) especial-
mente regulada por el ordenamiento y que liga a perso-
nas que, incluso, no han celebrado contrato alguno, como
puede acontecer con el fabricante y el Gltimo adquirente, o
cuando la victima es un consumidor no adquirente (como
los parientes o acompafantes de este). b) Precisamente

17 |a discusion frente a la parte actora,
era si inicamente el contratante podria
solicitar la indemnizacion o si también
la podia solicitar la persona que, sin
ser contratante, habia sufrido el dafio.
Asi mismo, se presentaba discusion
con respecto a quién estaba obligado
a responder por la indemnizacion: si
(inicamente el vendedor o si cualquier
persona de la cadena de comercializa-
cién. Ademds, se preguntaba si la res-
ponsabilidad entre ellos se regia por las
reglas de las obligaciones conjuntas o
de las solidarias.

8 Ver acerca de las distinciones entre
responsabilidad civil contractual y
extracontractual, entre otros: Javier
Tamayo Jaramillo: Tratado de la res-
ponsabilidad civil. Medellin:  Legis,
2011; Alberto Tamayo Lombana: La
responsabilidad civil extracontractual, y
la contractual. Bogota: Doctrina y Ley,
2005; René Abeliuk Manasevich: Las
obligaciones, t. ll. Santiago de Chile:
Temis, 4.7 ed., 2001.
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por lo anterior, se desdibuja 0 atenla en estos asuntos
la importancia de la distincion entre responsabilidad con-
tractual y extracontractual, al punto de ser irrelevante. c)
Es una responsabilidad solidaria, siguiendo los derroteros
previstos en el Articulo 2344 del Cadigo Civila™.

En una sentencia anterior, correspondiente al afio

2007, a su vez la Corte Suprema habfa sostenido que:

«Precisamente, al amparo de este principio superior
puede afirmarse que la tutela efectiva de los intereses
de los consumidores y usuarios, habida cuenta de la po-
sicion de inferioridad o debilidad que ordinariamente ocu-
pan en el trafico mercantil y la asimetria que caracteriza
sus relaciones juridico-econdmicas con los distribuidores
o fabricantes, no puede verse restringida o limitada por el
principio de la relatividad de los contratos, cuyo al-
cance, por cierto, tiende cada vez a ser marigerado por la
doctrina jurisprudencial, puesto que, con independencia
del vinculo juridico inmediato que ellos pudieran tener con
el sujeto que les enajend o provey6 un determinado bien o
servicio, las medidas tuitivas propias de su condicion han
de verse extendidas hasta la esfera del productor o fabri-
cante, como quiera que éste es quien ha gestionado, con-
trolado o dirigido el disefio y elaboracion del producto, en-
tre otros aspectos, asi como ha determinado ponerlo en
circulacion o introducirlo en el mercado, adquiriendo, por
contera, un compromiso en torno de la calidad e idonei-
dad del mismo, por lo que, desde luego, no puede resultar
ajeno o indiferente a sus eventuales defectos o anoma-
lias, ni a los peligros o riesgos que estos pudieran generar,

® Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

19 Corte Suprema de Justicia, Sala de
Casacion Civil, Sent. del 30 de abril
de 2009, Exp. 25899 3193 992 1999
00629 01. M. P: Pedro Octavio Munar
Cadena.
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como tampoco a las secuelas de orden patrimonial que
llegaren a afectar a su destinatario final —consumidores
0 usuarios— o a terceros, con lo que queda claramente
establecida una “responsabilidad especial” de aquél frente
a éstos —ex constitutione—»2? (negrillas mias).

1.1.5. ¢Si alguien adquiere un bien para
reincorporarlo en la cadena productiva, podra ser
considerado consumidor?

El criterio de ser el eslabon final de la cadena de pro-
duccién ha sido, durante los Gltimos afos, la llave para
tratar de diferenciar al consumidor del resto de la po-
blacion. Segln éste, la persona que adquiera un bien
o un servicio para reingresarlo en la cadena de pro-
duccién, como cuando alguien compra tela para ha-
cer confecciones, no tendria derecho a la proteccion
especial. De hecho, el adquirir el bien o servicio para
el uso personal o doméstico, como consumidor final, es
el criterio mas utilizado por la doctrina, tanto nacional
como extranjera, para las definiciones del consumidor.
Sin embargo, esta nocién, que es de naturaleza socio-
econdémica, no es lo suficientemente clara como para
poder derivar de ella las consecuencias juridicas preci-
sas de proteccion al consumidor. En palabras de Rivero
Sanchez:

«Con la idea de consumidor final se hace referencia, en
general, al operador econdmico que interviene en el instan-
te final del intercambio de bienes y servicios, situacion en
la cual los valores se adquieren exclusivamente como

20 Corte Suprema de Justicia, Sala de
Casacion Civil, Sent. del 7 de febrero
de 2007, Exp. 23162-31-03-001-1999-
00097-01. M. P: César Julio Valencia
Copete. La misma Corte Suprema
sugiere confrontar lo dicho con las
siguientes sentencias: Corte Suprema
de Justicia, Sala de Casacion Civil,
Sent. del 3 de mayo de 2005, Exp.
04421-01; Corte Suprema de Justicia,
Sala de Casacion Civil, Sent. del 28 de
julio de 2005, Exp. 00449-01; Corte
Constitucional, Sent. de Constituciona-
lidad C. 973/2002.
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valores de uso, para ser consumidos, perdiendo su
funcién de cambio y su aptitud para ser introducidos
nuevamente en el mercado. Pero: ¢cémo implementar
esta nocion para dar respuesta a todos los interrogan-
tes juridicos? La tarea no es sencilla, como lo demues-
tran la enorme cantidad de conceptos y subconceptos
de «consumidor» que la doctrina se ve en la necesidad
de elaborar. Se habla, en ese sentido, de «consumidor
juridico» y «consumidor material»; de «consumidor en
sentido abstracto» (todos los ciudadanos en tanto que
personas que aspiran a tener una adecuada calidad de
vida) y «consumidor en sentido concreto» (personas
que adquieran bienes o servicios para uso privado); de
«consumidor en sentido legal»; de «consumidor medio
tipico» (el que, segun la experiencia diaria, se encuen-
tra frente a los empresarios en posicion de inferioridad,
y que presenta las caracteristicas que suelen ocurrir
en la mayoria de los consumidores); de «consumidor-
cliente» (el que interviene en las relaciones juridicas,
situado en la posicion de demanda, en un hipotético y
convencional vinculo con el titular de la oferta que es
igual a todos los posibles clientes de un empresario),
etc. Esta gran variedad de definiciones lo que demues-
tra, en el fondo, es que se carece de una definicion lo
suficientemente consistente como para darle al térmi-
no consumidor una autonomia y personalidad propias.
Revela, ademds, que el concepto de «consumidor fi-
nal», tal como se extrae de las ciencias sociales, por
si solo es indtil para dar solucién a los interrogantes
juridicos que se presentan en las modernas relaciones S Vircos Fivero Séncher op. o
de consumo»?'. pp. 56-57.
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Ahora bien, en la ya citada sentencia de la Corte Su-
prema de Justicia de 2005??, a pesar de que bajo el Esta-
tuto anterior no se establecia el criterio de «destinatario
final», ese fue el utilizado por el 6rgano de casacion,
para establecer la diferencia entre el consumidor y el res-
to de la poblacién. Siguiendo estos lineamientos juris-
prudenciales, la Ley 1480 de 2011 incluyé dicho criterio
para la definicion de consumidor, en el Articulo 5.°, nu-
meral 3, de la siguiente manera: «Consumidor o usuario.
Toda persona natural o juridica que, como destinatario
final, adquiera, disfrute o utilice un determinado produc-
to, 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. Se entendera incluido en el con-
cepto de consumidor el de usuario» (negrillas mfas).

1.1.6. ¢El concepto de consumidor es igual al de
adherente?

Este interrogante surge del andlisis que se hacen las
distintas legislaciones que ofrecen una especial pro-
teccion al adherente. Como ambos regimenes —el de
consumidores y aquel en el que regulan los contratos
de adhesion- son de proteccion especial para quien se
considera débil, se pregunta, entonces, si las dos figuras
son iguales o si existen aspectos relevantes que hagan
posible no solo diferenciarlas, sino que ademas lo ha-
gan aconsejable.

Si bien es cierto que la gran mayoria de contratos en

los que el consumidor toma parte son de adhesion?,

22 Corte Suprema de Justicia, Sent. del 3
de mayo de 2005, M. P: César Julio Va-
lencia Copete, Exp. 5000131030011999-
04421-01.

23 Acerca de la naturaleza juridica de los
contratos de adhesion, la Corte Supre-
ma de Justicia se ha pronunciado asf:
«Para que un acto juridico productivo
de obligaciones constituya contrato,
es suficiente que dos o mas perso-
nas concurran a su formacién, y poco
importa que, al hacerlo, una de ellas
se limite a aceptar las condiciones
impuestas por la otra; aun asi, aque-
lla ha contribuido a la celebracion del
contrato, puesto que voluntariamente
lo ha aceptado, habiendo podido no
hacerlo (...). Es claro que si la adhe-
sion de una parte a la voluntad de la
otra basta para formar el contrato, to-
das las clausulas del mismo se deben
tener como queridas y aceptadas por
el adherenten. Corte Suprema de Jus-
ticia, Sala de Casacion Civil. Sentencia
del 15 de diciembre de 1970, M. P:
Guillermo Ospina Fernandez, (CXXXVI,
183-192). Citado por: Emesto Rengifo
Garcfa: Del abuso del derecho al abuso
de la posicién dominante. Bogota: Univ.
Externado de Colombia, 2.2 ed., 2002,
pp. 205-206.
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ello no significa que ambas categorias sean iguales. De
hecho, un consumidor puede contratar bajo un formato
de libre discusién de clausulas, y no solo los consumi-
dores contratan bajo el formato de adhesién. También
en las relaciones empresario - empresario o persona na-
tural - persona natural, se pueden emplear contratos de
adhesion, puesto que en ellos lo Gnico que se necesita
es que una de las partes redacte de manera unilateral
el contenido total del mismo, y la otra se adhiera de
manera pura y simple?*.

Ambos regimenes tienen como antecedente la pro-
teccion que se debia dar al contratante anénimo en la
contratacion estandarizada, propia de la economia de
produccion, que pretendia no solamente aumentar la
oferta de bienes y servicios que la comunidad necesi-
taba, sino ademds generar nuevas necesidades en las
personas, para que se pudiera solventar el crecimiento
de las empresas®. De esta manera, se hizo necesario ge-
nerar una proteccion importante para el contratante ad-
herente, que se convirtié en un paso para la proteccion
que posteriormente se les brindaria a los consumidores,
pero sin que ambos conceptos fueran necesariamente
coincidentes.

En el anterior estatuto no se regulaba expresamente
el tema de los contratos de adhesion; sin embargo, se
podia hacer un andlisis de los mismos a partir de las
normas del Cédigo Civil, del Cédigo de Comercio, y de
algunas normas especiales, como la Ley 142 de 1994.
Como se hizo mencién en un trabajo anterior?®, los con-
tratos de adhesion no son cuestionables per se, pero en
ellos se genera un campo especialmente propicio para

24 Acerca de los contratos de adhesion,
ver, entre otros: Pedro F Silva-Ruiz:
«Contratos de adhesion. Condiciones
contractuales generales (Condiciones
generales de los contratos o de la
contratacion y las cldusulas abusi-
vas)», en: Atilio Anibal Alterini y otros
(dirs.): Contratacion contemporanea.
Teoria general y principios, t. II. Per(:
Palestra, 2000; y Colombia: Temis,
2000; Luis Diez-Picazo: «Introduccion.
Teoria del contrato», en: Fundamentos
del derecho civil patrimonial, vol. 1.
Madrid: Civitas, 4.7 ed., 1993; Rubén
Stiglitz: Contratos civiles y mercantiles.
Parte general, t. |. Buenos Aires: Abe-
ledo-Perrot, 1998; Yuri Vega Mere: «El
derecho del consumidor y la contrata-
cion contemporanea (Consideraciones
preliminares a favor de la construccion
dogmética de los contratos de consu-
mo)». En: Atilio Anibal Alterini y otros
(dirs.): Contratacion contemporénea.
Teoria general y principios, t. |I. Bogoté:
Temis, 2000.

25 Acerca de las caracteristicas de los
contratos de adhesion, ver: Verénica
Maria Echeverri Salazar: «Del contrato
de libre discusion al contrato de adhe-
sionn. En: Rev. Opinidn Juridica, vol. 9,
N.° 17. Medellin: Univ. de Medellin,
2010.

26 \leronica Marfa Echeverri Salazar: «El
control a las clausulas abusivas en los
contratos de adhesion con consumido-
res». En: rev. Opinién Juridica, vol. 10,
N.° 20. Medellin: Univ. de Medellin,
2011.
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la redaccion de clausulas que pudieran llegar a ser con-
sideradas como abusivas?, asunto que debe ser contro-
lado por el ordenamiento.

En la legislacién comparada® no es claro el ambito
de control a las clausulas abusivas: si ellas se presen-
tan Unicamente en los contratos con consumidores, o
Unicamente en los contratos de adhesién, o si solo le
es dable al Estado entrar a controlarlas en los contratos
que retinan ambas caracteristicas, es decir, que sean de
adhesién y que uno de los polos de la contratacion sea
el consumidor. Debe tenerse en cuenta que la interven-
cion del Estado en la contratacion particular debe ser
expresamente autorizada, puesto que se esta limitando
el principio de la autonomia a la voluntad privada.

En la Ley 1480 de 2011 se regulan, en los articu-
los 37 a 41, los contratos de adhesion, y se establecen
prohibiciones para la inclusién de algunas cldusulas,
como aquella que le permita al productor o proveedor
modificar unilateralmente el contrato o sustraerse de
sus obligaciones®. Asi mismo, se regula el uso de otras,
como por ejemplo la de permanencia minima en los
contratos de tracto sucesivo®. Teniendo en cuenta que
este capitulo estd consagrado en el actual Estatuto del
Consumidor, surge la inquietud de si estas normas apli-
can adn para los contratos de adhesion con personas
no consumidoras.

A renglén seguido, en los Articulos 42 a 44 se regula
de manera expresa el tema de las cldusulas abusivas, y
se liga a los contratos con consumidores, no a los con-
tratos de adhesion. De aqui surge la misma inquietud

acerca de qué ocurrira en caso de que dichas cldausulas

27 |as definiciones de clausula abusiva
pueden ser de fuente legal, jurispru-
dencial o doctrinaria. En Colombia no
hay una definicion legal, pero la Corte
Suprema de Justicia, en una sentencia
del 2 de febrero de 2001, considerd
que cldusula abusiva es aquella que
«favorece excesiva o desproporciona-
damente la posicion contractual del
predisponente y perjudica inequitati-
va y dafosamente la del adherente»
(Corte Suprema de Justicia, Sala de
Casacion Civil, 2 de febrero de 2001,
Exp. 5270. M. P: Carlos Ignacio Jara-
millo J.).

28 «En el derecho europeo las clausulas
abusivas suelen ser consideradas en
relacion con los consumidores, limi-
téndose de esta manera el dmbito
subjetivo de aplicacion de las normas
o de los estatutos especiales. Lo cierto
es que la clausula abusiva puede exis-
tir en contratos no necesariamente
de consumo. Por ejemplo, el Cadigo
Civil peruano contiene un régimen
de proteccion a todo tipo de tréfico
juridico econémico, no solamente a
las relaciones de consumo, aunque la
defensa contra las clausulas abusivas
pasa necesariamente por que sean
también condiciones generales. Frente
a las clausulas generales y abusivas en
el derecho europeo existen en cuanto
al dmbito subjetivo dos tendencias. La
primera es una amplia, de origen ale-
man, en el sentido de que se defiende
a todo destinatario contra las condicio-
nes generales de la contratacion, con
especiales preceptos para las clausu-
las abusivas. La segunda es propia de
la legislacion francesa que ofrece su
defensa solo a los consumidores y en
lo relativo a las condiciones abusivas.
La Directiva Europea 93/13 de 1993
se aproxima mas a la segunda en el
sentido que protege a los consumido-
res contra las clausulas no negociadas
individualmente, sean o no generales,
pero en todo caso abusivas. Dentro
de los consumidores se incluye a
los profesionales que operen fuera...
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se pacten en contratos con personas que no sean el ul-
timo eslabon de la cadena de produccién.

De lo anterior se entiende que si se presenta un contra-
to de adhesion con consumidores, procederia claramente
el control a las cldusulas abusivas. Sin embargo, queda el
manto de duda con respecto a los contratos de adhesion
con personas no consumidoras, o de los contratos con
consumidores que sean de libre discusion de clausulas.

De lo expuesto hasta aca, queda claro entonces que
no hay un acuerdo en la doctrina acerca de cudles han
de ser los criterios empleados para una adecuada de-
finicion de consumidor, que posibilite una nitida deli-
mitacion para la aplicacion subjetiva de las normas de
proteccion.

Procederemos ahora a la segunda parte del texto, en
la que hablaremos de algunos de los derechos de los

consumidores, de manera especifica.
1.2. Derechos del consumidor

En el dmbito internacional, se ha hecho una consagracion de
los principales derechos de los consumidores. En las Directrices
de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, en
su version de 1999, encontramos entre otros los siguientes:

a) La proteccion de los consumidores frente a los ries-
gos para su salud y su seguridad;

b) La promocién y proteccién de los intereses econo-
micos de los consumidores;

¢) El acceso de los consumidores a una informacion
adecuada que les permita hacer elecciones bien funda-

das conforme a los deseos y necesidades de cada cual;

... de su &mbito comin de actividad.
Los otros intervinientes habituados en
el ramo de que se trate, quedan bajo
la presuncién de su autoproteccion
Sobre estos profesionales, que operan
dentro del &mbito propio de actividad,
se entiende que estan suficientemen-
te protegidos por el conocimiento de
su entorno, y para estos no opera la
norma comunitaria sino el derecho
interno» (Ernesto Rengifo Garcia: op.
cit., p. 215).

2 «Articulo 38. Cléusulas prohibidas: En
los contratos de adhesion no se po-
drén incluir cldusulas que permitan al
productor y/o proveedor modificar uni-
lateralmente el contrato o sustraerse
de sus obligaciones».

30 «Articulo 41. Cléusula de permanencia
minima: La cldusula de permanencia
minima en los contratos de tracto su-
cesivo solo podrd ser pactada de forma
expresa cuando el consumidor obten-
ga una ventaja sustancial frente a las
condiciones ordinarias del contrato,
tales como cuando se ofrezcan planes
que subsidien algiin costo o gasto que
deba ser asumido por el consumidor,
dividan el pago de bienes en cuotas,
o cuando se incluyan tarifas especiales
que impliquen un descuento sustan-
cial, y se pactaran por una sola vez,
al inicio del contrato. El periodo de
permanencia minima no podra ser su-
perior a un afio, a excepcion de lo pre-
visto en los Paragrafos 1.°y 2.° (... )».
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d) La educacion del consumidor, incluida la educa-
cién sobre la repercusion ambiental social y econémica
que tienen las elecciones del consumidor;

e) La posibilidad de compensacion efectiva al con-
sumidor;

f) La libertad de constituir grupos u otras organizacio-
nes pertinentes de consumidores y la oportunidad para
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los
procesos de adopcion de decisiones que las afecten;

g) La promocién de modalidades sostenibles de con-
sumo?'.

Tales directrices se han consagrado constitucional
y legislativamente en Colombia y otros paises. Veamos
algunas de ellas, que Ilaman la atencion, bien por no
estar expresamente consagradas (como el minimo acce-
so al consumo), o porque al derivarse directamente del
Articulo 78 de la Constituciéon Nacional, han tenido un
desarrollo jurisprudencial importante, que ha influido en
la nueva forma de proteccion legislativa (seguridad e in-
formacion). De los otros derechos nos ocuparemos en
trabajos futuros.

1.2.1. Minimo acceso al consumo

Este derecho como tal no esta consagrado en la mayoria
de las Constituciones, ni de los Estatutos de los Consu-
midores y Usuarios, pero se entiende que el mismo debe
existir y ser tutelado por el ordenamiento, para poder dar
una adecuada proteccion a los otros derechos que si estan
consagrados®?. La posibilidad de tener un minimo de ac-

ceso al consumo es, tal vez, aquel de los derechos que

31 http://es.consumersinternational.org/
media/33875/consumption_sp.pdf

32 |aqura Pérez lo concibe como un de-
recho subjetivo, que permite satisfa-
cer nuestras necesidades, pero en el
entendido que debe ser un «consumo
sustentable», que no comprometa la
satisfaccion de las futuras generacio-
nes (Laura Pérez Bustamante: Dere-
chos del consumidor. Buenos Aires:
Astrea, 2004, pp. 52-53).
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con mayor certeza se puede decir que tiene el caracter
de fundamental, debido a que todos los seres humanos
necesitamos un minimo de acceso a bienes y servicios
para poder sobrevivir. Esto se hace mas evidente si ha-
blamos del cubrimiento de las necesidades humanas
basicas, como son alimentacion, vestido, refugio, y el
cubrimiento de los servicios piblicos esenciales como
el de agua, energia y el servicio de atencién basica en
salud. De tal manera que este derecho, ademas de ser
de cardcter colectivo, es un derecho subjetivo.

Es importante aclarar que hay diferentes formas de
concebir al consumidor, y que los bienes y servicios
que se pueden consumir son de gran variedad, lo cual
genera consecuencias desde el punto de vista de la
intensidad de la proteccion. La clasificacion de los
bienes y servicios que se pueden consumir, se puede
hacer partiendo de aquellos que son necesarios para
la supervivencia humana, pasando por los que hacen
posible la sensacién de seguridad, los que permiten el
desarrollo social, académico y cultural, hasta llegar a
los suntuarios. En esta clasificacién se da una especial
proteccion al consumo de aquellos bienes esenciales
para la supervivencia humana, y a los denominados
estandares minimos para asegurar la vida digna de la
persona. Es por ello que dentro de las Directrices de
las Naciones Unidas®* se hace un énfasis especial en
la proteccién a la poblacion més pobre, y la que se
encuentre en areas rurales, para que tengan un acceso
minimo al consumo.

En tal sentido, la Corte Constitucional de Colombia ha ~ * Ver también: http://0.unctad.org/en/

) o o ) ) subsites/cpolicy/docs/guidelines-sp.
sostenido lo siguiente: «Asimismo, la norma constitucional pdf
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prevé que la intervencion estatal en la economia debe estar
dirigida al aseguramiento del pleno empleo a los recursos
humanos, el acceso efectivo a los bienes y servicios basicos
por parte de las personas con menores ingresos, al igual
que la promocién de la productividad y la competitividad
y el desarrollo arménico de las regiones»** (negrillas mias).

El derecho al minimo consumo estd relacionado con el
concepto mismo del desarrollo humano, y de la posibili-
dad de un verdadero ejercicio de la autonomia individual,
puesto que, de no presentarse, la libertad del individuo no
pasaria de ser un postulado netamente tedrico, sin posibili-
dades de ejercicio real.

1.2.2. Seguridad

Cuando se habla de seguridad, se quiere significar con
ello que los bienes y servicios no causen dano a las per-
sonas, a su salud o a su patrimonio. Asi mismo, que los
procesos de produccion, almacenamiento, transporte y
distribucion de dichos productos sean inocuos para la
salud. Un bien que en condiciones normales de uso sea
susceptible de causar dafno a otro, es considerado un pro-
ducto defectuoso. En caso de que un bien o un servicio,
por su misma naturaleza pueda causar dano (como por
ejemplo un veneno), debe constar dicha circunstancia
de manera clara en la publicidad o en el etiquetamiento
del respectivo producto, asi como las condiciones es-
peciales de uso en el idioma nacional, o en caracteres
susceptibles de ser entendidos internacionalmente.

En caso de que un bien cause dano, tanto el expende-
dor como el productor deben responder civilmente. En

34

Corte

Constitucional, ~ Sentencia

(C-830/2010. M. P: Luis Emesto Vargas

Silva.
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Colombia este derecho tiene raigambre constitucional
en el Articulo 78, Inciso segundo, que establece: «Se-
ran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la
produccion y en la comercializacién de bienes y servi-
cios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado
aprovisionamiento a consumidores y usuarios»** (negri-
[las mias). Para la Corte Constitucional este Articulo ge-
nera una fuente autbnoma de responsabilidad?®.

Habria que sefialar que durante la vigencia del ante-
rior Estatuto del Consumidor, Decreto 3466 de 1982, la
responsabilidad derivada de los productos defectuosos
se regia por las normas tradicionales del derecho priva-
do. Con posterioridad a la expedicién de la Constitucién
de 1991, la Corte Constitucional tuvo oportunidad de
pronunciarse acerca del tema, cuando se demandé la
constitucionalidad de los Articulos 11 y 29 de dicho es-
tatuto. La discusion especificamente se llevaba en torno
a quién podria ser el sujeto pasivo de la demanda, en
caso de que un bien no fuera eficiente o de que causara
dano. Al respecto, habia quienes sostenian que se podia
demandar directamente al productor sin necesidad de
demandar al expendedor, y otros sostenian que era ne-
cesario demandar al expendedor y que éste bien podria,
si lo consideraba necesario, llamar en garantia al pro-
ductor. La Corte Constitucional tomé partido por la tesis
de que el consumidor podria demandar a cualquiera de
la cadena de distribucion, esto en aras de brindarle una
mayor proteccion. Al respecto, sostuvo:

«La eliminacion legal del productor como sujeto pasivo
de las acciones de garantia, conectadas con la pretension

35 Acerca de la responsabilidad civil
derivada de los dafios causados por
productos defectuosos, ver, entre
otros: Daniel Arango Perfetti: «El Ar-
ticulo 78 de la Constitucion Politica
como principio general de proteccion
del consumidor y responsabilidad por
productos defectuosos». En: Beatriz
Elena Estrada Tobon y Octavio Augusto
Caro Garzon (coords.): Derecho pabli-
co. Medellin: Biblioteca Juridica Diké
/ Univ. Pontificia Bolivariana, 2012, pp.
223-264.

36 «La responsabilidad del productor y
del distribuidor surge ex constitutione
y puede por ello ser deducida por el
consumidor del producto o el usuario,
con independencia de que exista 0 no
un vinculo contractual directo con los
primeros» (Corte Constitucional, Sent.
C-1141/2000. M. P: Eduardo Cifuentes
Munoz).
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de que los bienes y servicios se sujeten a unos parame-
tros minimos de calidad, no podria ser objetada si, no
obstante su pretermision, se conservase en esta materia
un margen razonable de proteccion para el consumidor
0 usuario. Sin embargo, esto no es posible en absoluto.
Las condiciones de calidad e idoneidad son las que esta-
blece el propio productor, o son las que obligatoriamente
se imponen a este. El control del proceso de produccion,
y el diseno del bien o del servicio, incumben de manera
directa al productor profesional. El productor obtiene su
ganancia por su papel en el proceso de produccion vy,
como contrapartida, asume los riesgos derivados de la
misma. En definitiva, suprimir al productor como suje-
to pasivo de las acciones de garantia equivale a anular
las garantias concedidas o presupuestas, sean estas de
orden legal o convencional. La regulacion procesal que
produzca este efecto, en lugar de promover la realizacion
del derecho sustancial, lo aniquila. Se puede afirmar, sin
vacilacion, que en lo que atafie a la conformacion de
los elementos reactivos del derecho del consumidor, el
papel del legislador —por ende el campo de su libertad
configurativa— no consiste en eliminar la responsabilidad
del productor, en razon de la calidad de sus productos
0 servicios, sino en determinar los procedimientos mas
idoneos para hacerla efectiva»®’.

En virtud de tal postura, desde el aflo 2000 se sostie-
ne que en Colombia existe solidaridad en la cadena de
produccién frente a los danos causados al consumidor,
lo que conlleva una morigeracion del principio de la re-
latividad de los contratos.

37

Corte

Constitucional, ~ Sentencia

C-1141/2000. M. P: Eduardo Cifuentes

Mufioz.
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Actualmente, la reglamentacién del derecho a la se-
guridad se encuentra principalmente en la Ley 1480 de
2011 asi: en el numeral 1 del Articulo 1.°, se consagra
como principio general®®; en el numeral 1.2. del Articulo
3.°, se enuncia como derecho de los consumidores®’; en
los numerales 144y 174 del Articulo 5.°, se define qué
se entiende por seguridad y por producto defectuoso, vy,
por Gltimo, en los Articulos 19 al 22 se reglamenta la
responsabilidad en virtud de los dafos causados por pro-
ductos defectuosos.

La Ley 1480 de 2011, que en muchos aspectos reco-
gi6 lo ya dicho por la jurisprudencia, tanto de la Corte
Constitucional*> como de la Corte Suprema de Justicia®?,
consagra que la responsabilidad derivada de los dafios
causados por productos defectuosos es objetiva, y que
en ella hay solidaridad entre el productor y el expende-
dor. La solidaridad (consagrada en el Articulo 20%), les
simplifica a los consumidores el tramite para reclamar la
reparacion de la indemnizacion, dado que los demanda-
dos no podran oponer excepciones relativas a la titulari-
dad de la responsabilidad®.

En el Articulo 19 se establece la obligacién de in-
formar en caso de que cualquier miembro de la cade-
na de produccion tenga conocimiento de algin defecto
del bien, que pueda causar dafo a los consumidores, y
lo obliga a adoptar las medidas necesarias para evitar
el mismo. La violacién a este deber de informacion da
lugar a indemnizacién de perjuicios ante los consumi-
dores, y a que la autoridad administrativa pueda utilizar
los mecanismos de control y sancion contenidos en los
Articulos 59 a 62 de la Ley. Ejemplo de este deber de

38 «Articulo 1.° Principios generales. Esta
Ley tiene como objetivos proteger,
promover y garantizar la efectividad
y el libre ejercicio de los derechos de
los consumidores, asi como amparar el
respeto a su dignidad y a sus intereses
econdmicos, en especial, lo referente
a: 1. La proteccion de los consumido-
res frente a los riesgos para su salud y
seguridad (...)».

39 «Articulo 3.° Derechos y deberes de
los consumidores y usuarios. Se ten-
dréan como derechos y deberes gene-
rales de los consumidores y usuarios,
sin perjuicio de los que les reconozcan
leyes especiales, los siguientes: 1. De-
rechos: (...) 1.2. Derecho a la seguri-
dad e indemnidad: Derecho a que los
productos no causen dafo en condicio-
nes normales de uso y a la proteccion
contra las consecuencias nocivas para
la salud, la vida o la integridad de los
consumidores».

40 «14. Seguridad: Condicion del produc-
to conforme con la cual, en situaciones
normales de utilizacion, teniendo en
cuenta la duracién, la informacion su-
ministrada en los términos de la pre-
sente Ley y, si procede, la puesta en
servicio, instalacién y mantenimiento,
no presenta riesgos irrazonables para
la salud o integridad de los consumi-
dores. En caso de que el producto no
cumpla con los requisitos de seguridad
establecidos en reglamentos técnicos
o medidas sanitarias, se presumira
inseguron.

41 «17. Producto defectuoso es aquel bien
mueble o inmueble que en razén de un
error del disefio, fabricacion, construc-
cion, embalaje o informacién, no ofrezca
la razonable seguridad a la que toda per-
sona tiene derechon.

42 \er, entre otras: Corte Constitucional,
Sentencia C-1141/2000. M. P: Eduardo
Cifuentes Mufioz; Corte Constitucional
, Sentencia C-973/2002. M. P: Alvaro
Tafur Gélvis —en las que se pronuncia-
ban acerca de la constitucionalidad del
Articulo 26 del Decreto 3466/82—.

43 Corte Suprema de Justicia, Sala de...
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informar al publico, lo vemos en la actualidad en el ambito
internacional en Estados Unidos, ya que la compaiiia Ford
ha hecho el llamamiento a sus clientes para revisar algunos
vehiculos por problemas en el manejo del pedal del fre-
no*, o por problemas con el parabrisas del copiloto®.

El Articulo 21 de la Ley 1480 establece que en los
procesos de responsabilidad el consumidor debe probar
el defecto, la existencia del dafio y el nexo de causali-
dad entre ambos. La responsabilidad es objetiva, puesto
que no se basa en la culpa del productor o expendedor.
Al respecto, sostuvo la Corte Constitucional:

«El empresario profesional, en este caso, es el sujeto
que debe enfrentar y soportar un juicio de imputacién de
responsabilidad, no por tratarse propiamente de un riesgo
de empresa, sino fundamentalmente por el hecho de ha-
ber puesto en circulacién un producto defectuoso. El de-
fecto cuya prueba compete al perjudicado, no es el error
de disefo o intrinseco del producto, cuyo conocimiento
dificilmente puede dominar o poseer el consumidor; lo es
la inseguridad que se manifiesta con ocasion del uso al
cual esta destinado. Probado el defecto resulta razonable
suponer que la responsabilidad corresponde al empresario
que controla la esfera de la produccién, la organiza, dirige
y efectla el control de los productos que hace ingresar al
mercado vy, por ende, para liberarse debe este a su turno
demostrar el hecho que interrumpe el nexo causal»?®.

Las causales de exoneracién estdn consagradas en
el Articulo 22 de la Ley 1480 de 20114, dentro de las
cuales no se encuentra la diligencia y cuidado, lo cual

...Casacion Civil, Sentencia del 7 de fe-
brero de 2007, Exp. nimero 23162-31-
03-001-1999-00097-01. M. P: César
Julio Valencia Copete —en la que se de-
cidia el caso de la mala calidad de unas
semillas—; Corte Suprema de Justicia,
Sala de Casacion Civil, Sentencia del 30
de abril de 2009, Exp. 25899 3193 992
1999 00629 01. M. P: Pedro Octavio
Munar Cadena —en la que se decidia
el caso de una mujer que al ingerir una
leche defectuosa alegaba que se le ha-
bian causado dafios—.

4 «Articulo 20. Responsabilidad por dafio

por producto defectuoso. El productor
y el expendedor seran solidariamente
responsables de los dafios causados
por los defectos de sus productos, sin
perjuicio de las acciones de repeticion
a que haya lugar. Para efectos de este
articulo, cuando no se indique expre-
samente quién es el productor, se
presumird como tal quien coloque su
nombre, marca o cualquier otro signo
o distintivo en el producto.
Como dario, se entienden los siguien-
tes: 1. Muerte o lesiones corporales,
causadas por el producto defectuoso;
2. Los producidos a una cosa diferente
al producto defectuoso, causados por
el producto defectuoson.

45 E| procedimiento a través del cual se
hace la reclamacion consta en el Arti-
culo 56 de la Ley.

46 Ford Motor Company advirtié sobre un
posible problema con su nueva Escape,
que ha despertado preocupacion entre
sus usuarios. El problema registrado
tiene que ver con la alfombra que recu-
bre la parte central de la cabina, muy
cerca de los pedales de aceleracion y
freno. Segln se detectd, la alfombra
se sale de su lugar y podria intervenir
con el pedal de freno, haciendo compli-
cada la tarea de accionar dicho pedal.
Fuente: http://autos.univision.com/ford/
noticias/article/2012-07-17/ford-escape-
2013-revision (consultada el 19 de julio
de 2012).

47 La NHTSA, en EUA, informé que la
marca del 6valo azul esté llamando a...
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refuerza la idea de que la responsabilidad que se consa-
gra es objetiva. Al demandado que quiera exonerarse de
responsabilidad, no le basta demostrar diligencia y cui-
dado (puesto que la responsabilidad no es subjetiva) sino
que debe demostrar que la causa del dano es extrana.

En la nueva Ley se consagra expresamente el riesgo
del desarrollo como causal de exoneracion de respon-
sabilidad, situacion que no estaba contemplada en el
anterior Estatuto.

1.2.3. Informacion

Este deber, que esta consagrado tanto constitucional®
como legalmente®, tiene relevancia desde el punto de
vista precontractual y contractual, en la medida en que
pretende controlar no solo las clausulas y la informacién
contenida en el contrato, sino ademds la proteccién con-
tra la publicidad engafnosa y contra diversas técnicas de
mercadeo que son consideradas como agresivas. Laura
Pérez lo explica asi:

«Es el derecho a obtener los elementos necesarios a
fines de posibilitar elecciones o tomas de decisiones favo-
rables a sus intereses. En materia contractual se relaciona
con la formacién del consentimiento y previene la existen-
cia de vicios en él. Se trata de la obtencion de informacion
necesaria para el actuar responsable en materia de con-
sumo y para proteger al consumidor de mecanismos de
venta y practicas comerciales que puedan influir en sus
decisiones, tanto como afectar derechos econémicos,
personales y sociales»?2.

... Tevision a mas de 140 000 vehiculos
Ford Focus 2012, por un defecto en el
limpiaparabrisas del copiloto.

Las unidades afectadas fueron fabri-
cadas entre el 1 de agosto de 2010 y
el 18 de octubre de 2011. La NHTSA
sefiala que algunos vehiculos no cuen-
tan con sello en el cableado del motor
del limpiaparabrisas. El agua puede
filtrarse, asi como otros contaminan-
tes, y provocar que deje de trabajar el
dispositivo. Esto, segin la institucion,
puede reducir la visibilidad para el con-
ductor e incrementar el riesgo de sufrir
un accidente automovilistico. Fuente:
http://mx.noticias.autocosmos.yahoo.
net/2012/04/17/a-revision-140000-
vehiculos-ford-focus-2012 (consultada
el 19 de julio de 2012).

48 Corte Constitucional, Sentencia C-1141/2000.
M. P: Eduardo Cifuentes Mufioz.

49 «Articulo 22. Exoneracion de respon-
sabilidad por dafios por producto de-
fectuoso. Solo son admisibles como
causales de exoneracién de la res-
ponsabilidad por dafos por producto
defectuoso las siguientes: 1. Por fuerza
mayor o caso fortuito; 2. cuando los
dafios ocurran por culpa exclusiva del
afectado; 3. por hecho de un tercero;
4. cuando no haya puesto el producto
en circulacion; 5. cuando el defecto
es consecuencia directa de la elabo-
racion, rotulacién o empaquetamiento
del producto, conforme a normas im-
perativas existentes, sin que el defecto
pudiera ser evitado por el productor
sin violar dicha norma; 6. cuando en
el momento en que el producto fue
puesto en circulacion, el estado de los
conocimientos cientificos y técnicos
no permitia descubrir la existencia del
defecto. Lo anterior, sin perjuicio de
lo establecido en el Articulo 19 de la
presente Ley. Pardgrafo. Cuando haya
concurrencia de causas en la produc-
cién del dafio, la responsabilidad del
productor podra disminuirse».

50 En la Constitucion Politica colombiana
estd consagrado, en el Inciso primer
del Articulo 78.
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En cuanto a la proteccion contractual, hemos de tener
en cuenta que no siempre ambas partes tienen el mismo
nivel de informacion. Si este fuera el caso, nos podria-
mos encontrar dentro del paradigma de la autonomia de
la voluntad privada tradicional, en el que cada uno es
considerado el mejor guardian de sus intereses; pero en
la mayoria de los casos no es asi, en la medida en que es
muy probable que nos encontremos con un contratante
profesional frente a un consumidor, siendo claro que el
primero posee mas informacion que el segundo, quien
muchas veces es un profano.

En esa medida, surgen unos deberes, en cabeza de
quien posee la informacién, de brindarsela a quien no
la posee, y de no enganarlo, los cuales se derivan de un
principio del derecho civil clasico, cual es el de com-
portarse con buena fe. En palabras del autor argentino
Rubén Stiglitz:

«La obligacién del informado, consistente en hablar
claro y abstenerse de abusar de la ignorancia de la con-
traparte, evitando incurrir en reticencia, dolosa o culposa.

Del referido deber es titular pasivo quien conoce la in-
formacién, a quien no se le oculta la importancia que a la
misma le asigna o le asignaria el interlocutor, por ejemplo,
dada su incidencia en el consentimiento. En ese caso, in-
formar importa una prestacion positiva (Calais-Auloy).

Por lo demas, la obligacién legal de informacién tam-
bién consiste en abstenerse de afirmar absolutamente nada
sin estar seguro de lo que se informa, a los fines de evitar
inducir en error al contratante. El expresado constituye un
clasico fundamental como regla moral: el de no mentir»33.

51 En el anterior Estatuto, Decreto 3466
de 1982, el derecho a la informacién
se encontraba reglamentado principal-
mente a partir del Articulo 14 y siguien-
tes. La norma exigia que la informacion
que se brindara al piblico debia ser
veraz y suficiente. No se hacfan distin-
ciones entre la informacioén que debia
ir contenida en la etiqueta, y los ma-
nuales de funcionamiento de la publici-
dad. En el nuevo Estatuto, Ley 1480 de
2011, hay un capitulo especifico para
informacion (Articulo 23 y siguientes)
y otro para publicidad (Articulo 29 y
siguientes).

52 |qura Pérez Bustamante: op. cit., pp.
58-59.

53 Rubén Stiglitz: op. cit., t. I, pp. 165-
166.
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En el nuevo Estatuto del Consumidor hay normas que
merecen ser mencionadas explicitamente, bien por su
importancia o por los cambios que implican con res-
pecto al Estatuto anterior. El Articulo 23%, por ejemplo,
supone una modificacién en cuanto a las caracteristicas
que debe tener la informacion que se presente al publi-
co, pues ya no basta, como en el Estatuto anterior, que
sea veraz y suficiente, sino que ademas debe ser clara,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea.
Esta adicion de adjetivos a la norma, se explica en aras
de poder hacer mas eficaces las medidas de control fren-
te a la informacion y a la publicidad®.

Asi mismo, se hizo explicito el hecho de la vincu-
latoriedad de la publicidad®®, diciendo que obliga al
anunciante, norma que es opuesta a lo establecido en
el Articulo 847 del Cédigo de Comercio®. Es importante
recordar que en caso de conflicto entre las normas del
Estatuto y el Cédigo de Comercio, prevalece el primero
por ser norma de orden publico®®.

También se prohibe la publicidad engafiosa (asunto
que no constaba en el anterior Estatuto), y se genera una
responsabilidad solidaria entre el anunciante® y el me-
dio de comunicacion, cuando se demuestre que dicho
medio actué con culpa grave o dolo®, por los dafios cau-
sados en virtud de dicha publicidad; se limita la publici-
dad de productos que puedan causar dano a la salud®’,
avalando la posicion de que existan leyes que prohiban
la publicidad de determinados productos®?.

5% «Articulo 23. Informacion minima y
responsabilidad. Los proveedores y
productores deberan suministrar a los
consumidores informacion clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, com-
prensible, precisa e idénea, sobre los
productos que ofrezcan vy, sin perjui-
cio de lo sefalado para los productos
defectuosos, seran responsables de
todo dafio que sea consecuencia de la
inadecuada o insuficiente informacion.
En todos los casos la informacion mini-
ma debe estar en castellanon.

55 Un caso que puede ilustrar el tema fue
la sancién que se le impuso al produc-
to Revertrex, por la informacion que
se brindaba al piblico, que no era ve-
rificable: «Bogoté DC, 26 de marzo de
2012: Tras no encontrar ninguna prue-
ba sustancial, técnica o cientifica que
demuestre que el producto REVER-
TREX prevenga o retrase la edad en los
seres humanos prolongando la vida de
estos, la SIC sanciona y ordena retirar
la publicidad del producto donde se
mencione que es el secreto de la eter-
na juventud o cualquier afirmacién que
no esté cientificamente sustentada.
Con esta medida, la entidad busca pro-
teger a este mercado objetivo, el cual
en este caso, es todo el universo de
consumidores que quieren mantenerse
siempre jovenes a pesar del paso del
tiempo (...)». Fuente: http://www.sic.
gov.co/en/web/guest/741 (consultada
el 26 de julio de 2012).

56 «Articulo 29. Fuerza vinculante. Las con-
diciones obijetivas y especificas anuncia-
das en la publicidad obligan al anuncian-
te, en los términos de dicha publicidad.

57 «Art. 847. Las ofertas de mercaderias,
con indicacion del precio, dirigidas a
personas no determinadas, en circula-
res, prospectos o cualquiera otra espe-
cie similar de propaganda escrita, no
seran obligatorias para el que las
haga. Dirigidas a personas determina-
das y acompanadas de una nota que
no tenga las caracteristicas de una cir-
cular, seran obligatorias si en ella no se
hace salvedad alguna» (negrillas mias).
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NOTA FINAL

Las normas de proteccion a los consumidores implican
una revisiéon a los postulados basicos de la contratacion
tradicional, limitan el alcance de los acuerdos entre par-
ticulares y generan una intervencién del Estado en los
contenidos de los contratos. En consecuencia, la figura
del consumidor se ha convertido en la posibilidad de
que el discurso constitucional impacte el area del dere-
cho privado, que ha sido hasta ahora la mas resistente
frente al mismo. En el contrato, a través de la proteccion
que se brinda a un sujeto particular, se ve el impacto
del paso de un Estado de derecho a un Estado social de
derecho.

]

58 «Articulo 4.°, Ley 1480 de 2011. Cardcter de
las normas. Las disposiciones contenidas en
esta ley son de orden piblico. Cualquier
estipulacion en contrario se tendra por no es-
crita, salvo en los casos especificos a los que
se refiere la presente Ley. (...) En lo no regu-
lado por esta Ley, en tanto no contravengan
los principios de la misma, de ser asuntos de
caracter sustancial se le aplicaran las reglas
contenidas en el Cédigo de Comercio y en lo
no previsto en este, las del Cadigo Civil (.. .)».

59 Esta responsabilidad parece ser objetiva,
en la medida en que el anunciante Unica-
mente se exonera demostrando causa ex-
trafia (ver Art. 32).

%0 «Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad.
Esté prohibida la publicidad engafiosa. El
anunciante serd responsable de los perjuicios
que cause la publicidad engafiosa. El medio
de comunicacion sera responsable soli-
dariamente solo si se comprueba dolo o
culpa grave. En los casos en que el anun-
ciante no cumpla con las condiciones objeti-
vas anunciadas en la publicidad, sin perjuicio
de las sanciones administrativas a que haya
lugar, debera responder frente al consumidor
por los dafios y perjuicios causados». (La
expresion sefialada en negrilla fue declarada
exequible por los cargos analizados por la
Corte Constitucional en la Sentencia C-592
de 2012, segdn Comunicado de Prensa N.°
29, del 25 de julio de 2012).
«Articulo 31. Publicidad de productos nocivos.
En la publicidad de productos que por su natu-
raleza 0 componentes sean nocivos para la sa-
lud, se advertira claramente al piblico acerca
de su nocividad y de la necesidad de consultar
las condiciones o indicaciones para su uso
correcto, asi como las contraindicaciones del
caso. El Gobierno podrd regular la publicidad de
todos o algunos de los productos de que trata
el presente articulo. Pardgrafo. Lo dispuesto en
este articulo no podrd ir en contravia de leyes
especfficas que prohiban la publicidad para pro-
ductos que afectan la salud.

2 Como la Ley 1335 de 2009, que prohibe
la publicidad del tabaco, cuya constitucio-
nalidad fue analizada por la Corte Consti-
tucional (Sentencia C-830/2010. M. P: Luis
Emesto Vargas Silva).

a
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RESUMEN

E' analisis de los mecanismos de proteccién al consumidor, establecidos
en el Estatuto del Consumidor desde la 6ptica de la responsabilidad civil,
debe pasar por la revisioén de los principios establecidos en el Articulo
78 de la Constitucion Politica. Esta disposicion tiene una doble finalidad,
que se concreta en la enunciacion de un derecho colectivo y la imple-
mentacion de un principio general de responsabilidad. El contenido lite-
ral del Articulo 78 de la Constitucién Nacional es el siguiente:

«Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de bienes vy servicios
ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe
suministrarse al publico en su comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produc-
cion y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra
la salud, la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumi-
dores y usuarios.

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumido-
res y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar
de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar pro-
cedimientos democraticos internos» (negrillas intencionales).

El Inciso segundo del Articulo 78 constitucional, establece un prin-

cipio general de responsabilidad para todos aquellos sujetos que en la
produccién y comercializacion de bienes y servicios atenten contra la
salud, la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y
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usuarios. De esta norma se desprenden por lo menos dos instituciones de
especial relevancia en el derecho colombiano, de una parte, el régimen
de proteccién al consumidor, visto desde la perspectiva de la garantia
legal y, de la otra, el régimen de responsabilidad por productos defectuo-
sos. A diferencia de lo establecido en el Decreto 3466 de 1982 (anterior
Estatuto del Consumidor) la Ley 1480 de 2011 propendi6 por involucrar
ambos aspectos en un mismo cuerpo normativo.

Pese a que ambos aspectos fueron regulados en un mismo cuerpo
normativo, es necesario sentar bases para diferenciar los mecanismos
generales de proteccién al consumidor, del ambito de la responsabilidad
por productos defectuosos. La diferencia fundamental estriba en que el
régimen de proteccion al consumidor, visto desde la éptica de la garantia
legal, establece mecanismos de salvaguardia en eventos en los cuales un
producto no redne las calidades esperadas, o no cumple la funcién para
la cual fue adquirido, y la responsabilidad por productos defectuosos
protege a las victimas cuando, por vicios de seguridad, los productos
causan dafos a personas o bienes.

Asi mismo, se debe mencionar que, con anterioridad a la promulga-
cion de la Ley 1480 de 2011, la jurisprudencia se orientaba por sefnalar
que la aplicacién de las disposiciones establecidas en el anterior Estatuto
del Consumidor (Decreto 3466 de 1982), especialmente las referidas al
régimen de responsabilidad, requerian de la presencia de la denomina-
da «relacién de consumo». La relacién de consumo surge cuando en el
tréfico juridico de bienes y servicios el consumidor es el destinatario o
comprador final del bien o servicio, y dicha adquisicion o utilizacién de
bienes o servicios no tiene por finalidad hacer parte del ambito profesio-
nal o empresarial. La Corte Suprema de Justicia desarroll6 este concepto
de la siguiente forma:

«En este orden de ideas, para estos efectos estima la Corte que, con
estrictez, siempre serd forzoso indagar en torno a la finalidad concreta que el
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sujeto —persona natural o juridica— persigue con la adqui-
sicion, utilizacion o disfrute de un determinado bien o ser-
vicio, para reputarlo consumidor solo en aquellos eventos
en que, contextualmente, aspire a la satisfaccion de una
necesidad propia, privada, familiar, doméstica 0 empresa-
rial —en tanto no esté ligada intrinsecamente a su activi-
dad econémica propiamente dicha, aunque pueda estar
vinculada, de algiin modo, a su objeto social—, que es lo
que constituye el rasgo caracteristico de una verdadera
relacion de consumo. Este punto de vista, cabe resaltar,
es el que puede identificarse en numerosos ordenamien-
tos juridicos que, como adelante se examinara, catalogan
nicamente como consumidor a quien sea destinatario
final del bien o servicio, o, por otro lado, exigen que la
adquisicion o utilizacion esté ubicada por fuera de la esfera
de actividad profesional o empresarial de quien se dice
consumidor.»'.

La Ley 1480 de 2011 no involucré en sus definicio-
nes una especifica, referida a la relacion de consumo.
No obstante, el Articulo 5.°, en su numeral 3, definio
al consumidor como «toda persona, natural o juridica
que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice
un determinado producto, cualquiera que sea su natu-
raleza, para la satisfaccién de una necesidad propia,
privada, familiar o doméstica y empresarial, cuando no
esté ligada intrinsecamente a su actividad econémican.
De esta forma, en la medida en que en el trafico juri-
dico se realice una transaccion con un sujeto especial,
que adquiere un producto con una finalidad especifica,

ajena al ambito comercial, se estard en frente de una

1 CSJ (Corte Suprema de Justicia) Sala
de Casacion Civil, Sentencia SC 072,
3 de mayo de 2005, Expediente 5000
1310 3001 1999 04421 01, M. P: Cé-
sar Julio Valencia Copete.

VOLVER AL
CONTENIDO



47 |

@ Foro del Jurista Fstatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

Ambito de la responsabilidad en la proteccion al consumidor. Ley 1480 de 2011

relacion de consumo vy, por lo tanto, seran aplicables las
normas del Estatuto del Consumidor, que establece sal-
vaguardas y mecanismos de proteccion para un sujeto
constitucionalmente protegido, que concurre a la conso-
lidacion de relaciones negociales que la Corte Constitu-
cional ha calificado como asimétricas.

En suma, los dos mecanismos especificos de proteccion,
establecidos en la Ley 1480 de 2011, es decir, la responsa-
bilidad por la garantia legal y por productos defectuosos,
requieren, para la implementacién de sus consecuencias,
la presencia de un sujeto especial denominado consumi-
dor, que por ser el destinatario final de los bienes y servicios
se ve envuelto en una relacién obligacional de caracter es-
pecial, denominada relacién de consumo.

2.1. Fundamentos de la responsabilidad de
los productores en el Estatuto
del Consumidor

El fundamento genérico de la responsabilidad del pro-
ductor en el Estatuto del Consumidor surge a partir del
incumplimiento de las obligaciones dispuestas en el Arti-
culo 6.°. Esta disposicién establece, que «todo productor
debe asegurar la idoneidad? y seguridad® de los bienes y
servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi como
la calidad* ofrecida».

Las consecuencias juridicas del incumplimiento de
las obligaciones anteriormente sefialadas, en los precisos
términos del Articulo 6.°, son las siguientes: (1) responsa-
bilidad solidaria del productor y proveedor por garantia

ante los consumidores; (i) responsabilidad administrativa

2 Cfr: «Ley 1480 de 2011, Art. 5.°, nu-
meral 6: [doneidad o eficiencia: Aptitud
del producto para satisfacer la necesi-
dad o necesidades para las cuales ha
sido producido o comercializado».

Cfr: «Ley 1480 de 2011, Art. 5.°, nume-
ral 14: Seguridad: Condicion del produc-
to conforme con la cual en situaciones
normales de utilizacién, teniendo en
cuenta la duracién, la informacion sumi-
nistrada en los términos de la presente
ley y si procede, la puesta en servicio,
instalacion y mantenimiento, no pre-
senta riesgos irrazonables para la salud
o0 integridad de los consumidores. En
caso de que el producto no cumpla con
requisitos de seguridad establecidos en
reglamentos técnicos o medidas sanita-
rias, se presumird inseguron.

Cfr: «Ley 1480 de 2011, Art. 5.°, nu-
meral 1: Calidad: Condicién en que un
producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la infor-
macion que se suministre sobre él».

w
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ante las autoridades de supervision y control, y (i) res-
ponsabilidad por danos por producto defectuoso.

A la luz de la disposicion mencionada, y especialmen-
te a diferencia de lo establecido en el anterior Estatuto del
Consumidor, la Ley 1480 de 2011 involucrd, en adicién a
la denominada garantia legal, la responsabilidad por pro-
ductos defectuosos, ambitos que se diferencian, tal como
se menciond en la introduccién de este documento, en la
medida en que la primera propende por proteger al con-
sumidor en aquellos eventos en los cuales el producto no
cumple con la funcién para la cual fue adquirido (vicios
de calidad e idoneidad), y la segunda busca prevenir los
dafnos o indemnizar los perjuicios derivados de situacio-
nes en las cuales el producto adolece de vicios de seguri-
dad, que causan dafios a personas o a bienes.

De forma complementaria, el Estatuto del Consu-
midor integra algunas otras responsabilidades para los
proveedores y productores, que podriamos denominar
como accesorias. En términos generales, estas respon-
sabilidades accesorias se encuentran dispuestas de la si-
guiente forma: (1) los Articulos 23 y siguientes regulan la
responsabilidad por informacién minimas; (n) el Articulo
30, la responsabilidad por publicidad engafosa®; y (i)
los Articulos 42 y siguientes regulan, a titulo de sancion,
la ineficacia de los contratos celebrados con consumido-
res que involucren cldusulas abusivas”.

Con lo anteriormente expuesto se pretende sefialar
la amplitud conceptual del ambito general de responsa-
bilidad en el Estatuto del Consumidor, la cual involucra
responsabilidades que hemos denominado principales y
accesorias solamente por efectos metodoldgicos, y con la

5 «Ley 1480 de 2011, Art. 23: Informacion
minima y responsabilidad. Los provee-
dores y productores deberan suminis-
trar a los consumidores informacion,
clara, veraz, suficiente, oportuna, veri-
ficable, comprensible, precisa e idénea
sobre los productos que ofrezcan y, sin
perjuicio de lo sefialado para los produc-
tos defectuosos, seran responsables de
todo dafio que sea consecuencia de la
inadecuada o insuficiente informacion.
En todos los casos la informacion mini-
ma debe estar en castellano».

«Ley 1480 de 2011, Art. 30: Prohibicio-
nes y responsabilidad. Esta prohibida
la publicidad engafosa. El anunciante
sera responsable de los perjuicios que
cause la publicidad engafosa. El me-
dio de comunicacion sera responsable
solidariamente solo si se comprueba
dolo o culpa grave. En los casos en
que el anunciante no cumpla con las
condiciones objetivas anunciadas en la
publicidad, sin perjuicio de las sancio-
nes administrativas a que haya lugar,
deberd responder frente al consumidor
por los dafios y perjuicios causados».
«Ley 1480 de 2011, Art. 42: Concepto
y prohibicion. Son clausulas abusivas
aquellas que producen un desequilibrio
injustificado en perjuicio del consumi-
dor y las que, en las mismas condicio-
nes, afecten el tiempo, modo o lugar
en que el consumidor puede ejercer
sus derechos. Para establecer la na-
turaleza y magnitud del desequilibrio,
seran relevantes todas las condiciones
particulares de la transaccion particu-
lar que se analiza.

Los productores y proveedores no po-
drén incluir cldusulas abusivas en los
contratos celebrados con los consumi-
dores, en caso de ser incluidas seran
ineficaces de pleno derechon.
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finalidad Gltima de enfocar el andlisis del presente escrito en la denomina-
da responsabilidad por garantia legal, y en la responsabilidad por produc-
tos defectuosos.

2.2. Fundamentos constitucionales de la proteccion
a consumidores 0 usuarios

El andlisis general de la responsabilidad por la garantia legal, y la responsa-
bilidad por productos defectuosos, segtn las reglas que dispuso el Estatuto
del Consumidor, deben ser entendidas —y por lo tanto expuestas— como un
necesario desarrollo del principio general establecido en el Articulo 78 de
la Constitucion. Las particularidades del consumidor, como sujeto especial
involucrado en las transacciones que pueden dar lugar a estos dos ambitos
diferenciados de responsabilidad, necesariamente tienen que ser expues-
tas como desarrollo concreto de la norma constitucional.

Bajo el anterior entendido, es importante sefialar que la dinamica que
utilizé el Constituyente en el segundo Inciso del Articulo 78 fue la de sen-
tar las bases de un principio general de responsabilidad, que de todas for-
mas deberia ser definido por la ley. Siguiendo los planteamientos realizados
por la Corte Constitucional, el régimen de proteccién de consumidores y
usuarios, en el marco del Estado social de derecho, se justifica por estar en
presencia de los siguientes elementos: (1) la asimetria real de la persona que
acude al mercado, en relacion con las condiciones preexistentes de produc-
tores y distribuidores; (i) la existencia de un campo de proteccion a favor del
consumidor, inspirado en el propdsito de restablecer su igualdad frente a los
productores y distribuidores, y (i) la necesidad de compensar la posicion de
inferioridad en la que se encuentran consumidores y usuarios.

Al respecto, la Corte Constitucional sefial6 lo siguiente:

«La Constitucion ordena la existencia de un campo de proteccion en favor
del consumidor, inspirado en el propdsito de restablecer su igualdad frente
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a los productores y distribuidores, dada la asimetria real
en que se desenvuelve la persona que acude al mercado
en pos de la satisfaccion de sus necesidades humanas.
Sin embargo, la Constitucién no entra a determinar los su-
puestos especificos de proteccion, tema este que se de-
sarrolla a través del ordenamiento juridico. El programa de
proteccion, principalmente, se determina a partir de la ley,
los reglamentos y el contrato. Es claro que la fuente con-
tractual debe interpretarse de conformidad con los princi-
pios tuitivos del consumidor plasmados en la Constitucion.
Con el derecho del consumidor se presenta algo similar
de lo que se observa con otros derechos constitucionales.
La Constitucion delimita un campo de proteccion, pero el
contenido preciso del programa de defensa del interés tu-
telado, es el que se desarrolla y adiciona por la ley y por
otras fuentes de reglas juridicamente validas. En particu-
lar, trazado el marco constitucional, a la ley se confia el
cometido dindmico de precisar el contenido especifico del
respectivo derecho, concretando en el tiempo histérico y
en las circunstancias reales el nivel de su proteccion cons-
titucional. El significado de un determinado derecho y su
extension, por consiguiente, no se establece solo por la
Constitucion a priori y de una vez para siempre»3.

La percepcion judicial en esta materia tiene un claro
punto de partida, y es que «el régimen de responsabili-
dad del productor y del distribuidor corresponde al es-
quema ideado por el constituyente para poner término o
. . . . 8 Corte Constitucional, Sentencia C-1141/2000.
mitigar la asimetria material que en el mercado padece M. P: Eduardo Cifuentes Mufoz. En
el consumidor o usuario»®. Asi mismo, la Corte Cons- http://www.corteconstitucional gov.co/

o ; relatoria/2000/C-1141-00.htm
titucional, en la bisqueda de reforzar el respeto de la 2 mid.
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dignidad humana, ubica a los consumidores y usuarios
(tal como lo ha hecho con los ancianos, las mujeres ca-
beza de familia, o los desplazados por la violencia, entre
otros) en los grupos de personas que merecen especial
proteccion del Estado, por encontrarse en circunstan-
cias de debilidad manifiesta™. Dichas circunstancias, tal
como lo sefiala el Articulo 13 de la Constitucién Poli-
tica, surgen, entre otros supuestos, en aquellos eventos
en los cuales puede existir una asimetria relevante des-
de el punto de vista econémico. Esta especial ubicacién
en cuanto al tratamiento juridico de los consumidores y
usuarios, implica necesariamente que la regulacion le-
gislativa y el desarrollo jurisprudencial propendan por
establecer un marco juridico significativamente protec-
cionista, lo cual se concreta en especificas figuras que
seran revisadas con detenimiento en este documento. A
este respecto, la posicion concreta de la Corte Constitu-

cional es la siguiente:

«La Constitucion, en relacion con ciertas categorias de
personas —menor, adolescente, anciano, mujer cabeza de
familia, trabajador, indigente, etc.—, dispone un tratamiento
de especial proteccion. En unos casos se persigue reforzar
el respeto a la dignidad de la persona humana, sobre todo
tratdndose de personas que se encuentran en situacion
de debilidad manifiesta o que por su condicion de extrema
fragilidad pueden ser objeto de abusos por los demas. En
otros casos, la Constitucion aspira, con el régimen de espe-
cial proteccion, avanzar sostenidamente el ideario de igual-
dad sustancial inherente al Estado social de derecho. Con
sus particularidades, la Constitucién ha querido instaurar

10 «Art. 13: Todas las personas nacen
libres e iguales ante la ley, recibiran
la misma proteccion y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos
derechos, libertades y oportunidades
sin ninguna discriminacion por razones
de sexo, raza, origen nacional o fami-
liar, lengua, religion, opinion politica o
filosdfica.

El Estado promoverd las condiciones
para que la igualdad sea real y efectiva
y adoptar& medidas en favor de grupos
discriminados o marginados.

El Estado protegerd especialmente a
aquellas personas que por su condicion
econdmica, fisica o mental, se encuen-
tren en circunstancia de debilidad ma-
nifiesta y sancionara los abusos o mal-
tratos que contra ellas se cometan».
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un régimen de proteccion a favor del consumidor y usuario
de bienes y servicios que circulan en el mercado.

Como ya se ha expresado, la razon de ser de este ré-
gimen estriba en la necesidad de compensar con medidas
de distinto orden la posicion de inferioridad con que consu-
midores y usuarios, por lo general dispersos y dotados de
escasos conocimientos y potencialidades, enfrentan a las
fuerzas de la produccion y comercializacion de bienes y ser-
vicios, necesarios en orden a la satisfaccion de sus nece-
sidades materiales. Cuando la Constitucién encomienda al
legislador el desarrollo de un cierto régimen de proteccion,
no esta simplemente habilitando una competencia espe-
cifica para dictar cierto tipo de normas. Lo que el Consti-
tuyente se propone [es] que la finalidad de la proteccion
efectivamente se intente actualizar y se imponga en la rea-
lidad politica y social —por lo menos en un grado razonable
y en la medida de las posibilidades y recursos existentes—,
articulando de la manera méas armoniosa y eficaz dentro de
las politicas publicas las justas demandas de los sujetos
merecedores de dicha proteccion especial»'.

Este marco genérico de proteccién es aplicable al
ambito de la responsabilidad, tal como quedd regula-
do en el Estatuto del Consumidor, bien en el ambito de
las normas de proteccion al consumidor por la garantia
legal, o bien en el régimen de responsabilidad por pro-
ductos defectuosos.

De manera general, la Corte Constitucional ha esta-
blecido algunas caracteristicas especificas y concretas,
segln se trate del régimen de proteccion al consumidor
en general (2.2.1.), o del régimen de responsabilidad por

11 Corte Constitucional, Sentencia C-1141/2000.
M. P: Eduardo Cifuentes Mufioz. En:
http://www.corteconstitucional.gov.
co/relatoria/2000/C-1141-00.htm
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productos defectuosos en particular (2.2.2.). Los elemen-

tos concretos de dicha caracterizacion son los siguientes:

2.2.1. Caracteristicas constitucionales en el ambito
de la proteccion al consumidor

La Corte Constitucional' ha sefalado algunos principios
generales de dicho régimen, que se encuentran intima-
mente relacionados con la intencién del constituyente
de reconocer un dmbito especial de proteccion, para
compensar la asimetria existente entre productores y
consumidores, y garantizar para estos un esquema espe-
cial de proteccion.

(1) Como uno de los elementos esenciales del dere-
cho del consumidor, debe existir una calidad minima
predicable de bienes y servicios, lo cual debe ser regu-
lado sustancial y procesalmente. Este aspecto se mate-
rializa especificamente en la denominada garantia legal
dispuesta en los Articulos 7 y siguientes del Estatuto del
Consumidor.

(n) La configuracion sustancial y procesal del derecho
del consumidor es de competencia del legislador, por
virtud de lo establecido en el Articulo 78 de la Cons-
titucion Politica. Esta disposicion le atribuye a la ley la
funcion de regular el control de calidad de bienes vy ser-
vicios ofrecidos y prestados a la comunidad, y ademas
hace responsables, de acuerdo a la ley, a los distribuido-
res, por el adecuado aprovisionamiento a consumidores
y usuarios.

(m) Se presenta una ruptura del principio del efec-
to relativo de los contratos, permitiendo al consumidor

2 Cfr. Corte Constitucional, Sentencia
C-1141/2000. M. P: Eduardo Cifuentes
Mufoz. En:  http://Awww.corteconstitu-
cional.gov.co/relatoria/2000/C-1141-00.
htm yC. Const, C-973/2002, M. P: Alvaro Ta-
fur Galvis. En: http://www.corteconstitu-
cional.gov.co/relatoria/2002/C-973-02.
htm

VOLVER AL
CONTENIDO



54|

B8 Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

Ambito de la responsabilidad en la proteccion al consumidor. Ley 1480 de 2011

reclamar, no solo al distribuidor, sino también al pro-
ductor o fabricante, pese a que no exista un vinculo
contractual directo con este. La Corte Constitucional
senald en esta materia que:

«En el plano constitucional, el regimen de responsabili-
dad del productor y del distribuidor corresponde al esquema
ideado por el constituyente para poner término o mitigar la
asimetria material que en el mercado padece el consumi-
dor o usuario. Este propésito constitucional no podria nunca
cumplirse cabalmente si los supuestos de responsabilidad
solo pudieran darse entre partes de un mismo contrato,
méxime si solo en pocos casos el fabricante pone direc-
tamente en la circulacion el bien y lo coloca en manos del
consumidor final. La responsabilidad del productor y del dis-
tribuidor surge ex constitutione y puede por ello ser dedu-
cida por el consumidor del producto o el usuario, con inde-
pendencia de que exista 0 no un vinculo contractual directo
con los primeros. En este sentido, las garantias atinentes
a la calidad o idoneidad de los bienes y los servicios, nos e
ofrecen exclusivamente al primer adquirente; ellas se dispo-
nen frente a la categoria de los consumidores y usuarios»'3.

2.2.2. Caracteristicas constitucionales del régimen
de responsabilidad por productos defectuosos

De manera previa a la regulacion establecida en el Estatu-
to del Consumidor (Arts. 19 a 22), el desarrollo de la res-
ponsabilidad por productos defectuosos, especialmente
cuando subyacia una relacién de consumo, se apalan-

c6 en la funcion creadora de derecho de los jueces en

13 C. Const., Sent. C-1141/2000. M. P:
Eduardo Cifuentes Mufoz. En: http:/
www.corteconstitucional.gov.co/
relatoria/2000/C-1141-00.htm
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sus providencias judiciales (especialmente por parte de
la Corte Constitucional y la Sala de Casacién Civil de
la Corte Suprema de Justicia), los cuales, para el efecto,
se fundamentaron en el contenido del Articulo 78 de la
Constitucién Politica, el estado actual de dicho régimen
en el derecho comparado (especialmente en los Estados
Unidos y la Comunidad Econémica Europea), y algunos
principios generales de la responsabilidad civil estable-
cidos en los Codigos Civil y de Comercio.

Desde la perspectiva estrictamente constitucional, la
Corte Constitucional™ reconocio las siguientes caracte-
risticas del régimen de responsabilidad por productos
defectuosos:

(1) El régimen de responsabilidad por productos de-
fectuosos es un complemento necesario de las normas
de proteccién al consumidor. Dicha proteccion seria in-
completa si se limitara a las garantias sobre la calidad
de los productos y servicios. Para la Corte Constitucio-
nal, «El Articulo 78 de la C. P,, completa el repertorio
de mecanismos de defensa del consumidor y usuario,
de manera diafana [al sefialar quel: “serdn responsables,
de acuerdo con la ley, quienes en la produccién y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la
salud, la seguridad”»."®

(1) El empresario profesional es el sujeto que debe
enfrentar un juicio de imputacién de responsabilidad, no
por tratarse de un riesgo de empresa, sino fundamental-
mente por el hecho de haber puesto en circulacién un
producto defectuoso.

() El defecto cuya prueba compete a la victima, no
es el error de disefio o intrinseco del producto (cuyo

14 Cfr. C. Const., Sent. C-1141/2000.
M. P: Eduardo Cifuentes Mufioz.
En:  http://www.corteconstitucional.
gov.co/relatoria/2000/C-1141-00.
htm y C. Const., Sent. C-973/2002.
M. P: Alvaro Tafur Galvis. En: http/
www.corteconstitucional.gov.co/
relatoria/2002/C-973-02.htm

15 C. Const., Sent. C-1141/2000. M.
P: Eduardo Cifuentes M. En: http://
www.corteconstitucional.gov.co/
relatoria/2000/C-1141-00.htm
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conocimiento dificilmente posee el consumidor), lo es
la inseguridad que se manifiesta con ocasién del uso
al cual esta destinado. Probado el defecto, el empresa-
rio solo se libera demostrando un hecho que interrum-
pe el nexo causal. Es decir, nos encontramos en una
esfera de responsabilidad objetiva.

(v) La razén de ser de este régimen «estriba en la nece-
sidad de compensar con medidas de distinto orden la posi-
cion de inferioridad con que consumidores y usuarios, por
lo general dispersos y dotados de escasos conocimientos y
potencialidades, enfrentan a las fuerzas de la produccién y
comercializacion de bienes y servicios, necesarios en or-
den a la satisfaccion de sus necesidades materiales»'®. Asi
mismo, al momento en que la ley consagre un esquema de-
terminado de responsabilidad, no puede ignorarse la posi-
cion real del consumidor y del usuario, ya que su debilidad
en el mercado hasido la circunstancia tenida en cuenta por
el constituyente para ordenar su proteccion.

(v) La Corte Constitucional prohibe el establecimien-
to de clausulas limitativas o exonerativas de responsabi-
lidad en esta materia y sefiala, adicionalmente, que el
principio de proteccion del consumidor comporta Iimi-
tes sobre la capacidad normativa del legislador, quien no
podrd arbitrariamente fijar los riesgos y cargas entre el
perjudicado y el productor o fabricante, para efectos de
establecer la responsabilidad.

(vi) Las instituciones procesales, para el reconoci-
miento de prejuicios en esta materia, no pueden estable-
cer condiciones excesivamente gravosas, que escapen al
control del usuario y se conviertan en obstaculos mayus-

culos para deducir la responsabilidad de los productores

16 Jbid.
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que quebrantan las condiciones de seguridad a las que
tiene derecho dicho usuario.

(vii) Por lo anterior, nos encontramos ante un régimen
de responsabilidad especial, en relacién con el cual la
Corte Constitucional ha sefialado que «esa obligacion de
responder por los dafios ocasionados a los consumidores
y usuarios proviene directamente de la Constitucion vy,
por ende, se configura como una responsabilidad propia
al régimen que le es aplicable»'”.

En conclusién, la intensa proteccion constitucional
en la materia implica necesariamente que los operadores
juridicos, al momento de enfrentarse con situaciones de
conflicto entre productores o distribuidores, y consumi-
dores o usuarios, deberan atender en conjunto con el de-
recho positivo legislado, el conjunto de principios cons-
titucionales descritos. En suma, esos principios tienen
por finalidad reconocer las asimetrias que se presentan
entre los actores del mercado, y establecer herramientas
de proteccioén a los consumidores cuando los productos
adquiridos no retinan las calidades esperadas, no cum-
plan la funcion para la cual fueron adquiridos, o atenten

contra la seguridad de los consumidores o usuarios.

2.3. Régimen de responsabilidad
por la garantia legal

El Titulo 11l del Estatuto del Consumidor regula las garan-
tias en materia de proteccién al consumidor. El Articulo

7.° sefala que la garantia legal «es la obligacion en los ¢ const sent c.073/2002. M. P: A

términos de esta Ley [1480 de 2011], a cargo de todo Tafur. En: - http://www.corteconstitu-
. cional.gov.co/relatoria/2002/C-973-02.
productor y/o proveedor, de responder por la calidad, him
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idoneidad, seguridad y el buen estado y funcionamiento de los produc-
tos». Dejando de lado la responsabilidad por defectos de seguridad que,
como tantas veces lo hemos mencionado en este escrito, hace parte del
régimen de responsabilidad por productos defectuosos, los demas as-
pectos regulados en la norma, propenden por proteger al consumidor de
todos aquellos eventos en los cuales el producto no retne las calidades
esperadas, o no cumple la funcién para la cual fue adquirido, es decir,
propende por garantizar la calidad e idoneidad de los productos segtin
las definiciones del mismo Estatuto.

Desde este punto de vista se debe mencionar que, en materia con-
tractual, las garantias hacen parte del ambito de la responsabilidad ob-
jetiva, al considerarse, como las denomina la doctrina, obligaciones
de resultado reforzadas, existiendo unas recortadas posibilidades de
defensa para el productor, que por lo general se circunscriben a cir-
cunstancias que tienen que ver con la ocurrencia de ciertas hipétesis de
causa extrana, referidas generalmente a hechos exclusivos del acreedor
(en este caso el consumidor) que generan el incumplimiento de la pres-
tacion contractual.

En relacion con el término de la garantia, el Articulo 8.° del Estatuto
del Consumidor establece las siguientes opciones: (1) el dispuesto por
la ley o la autoridad competente —por ejemplo, la misma norma senala
que, en materia de bienes inmuebles, la garantia legal comprende la
estabilidad de la obra por diez afos, y para los acabados por un ano—;
(1) el anunciado por el productor y/o proveedor, y (i), a falta de estipula-
cién: un afio para productos nuevos, el de la fecha de vencimiento para
productos perecederos, y para los productos usados, en los que haya
expirado el término de garantia legal, estos podran ser vendidos sin ga-
rantia, si media aceptacién escrita del consumidor. En caso contrario, se
entendera que tiene garantia de tres meses.

Es importante sefalar que este esquema de responsabilidad, que en
principio resulta beneficioso para el afectado (en este caso el consumidor),
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debe ser ponderado con lo recortado del término de las
garantias, las cuales las mas de las veces se establecen
mediante contratos de adhesion y, definitivamente, en
ausencia de norma imperativa, lo define el productor
o proveedor. Es importante aclarar, en esta materia, tal
como lo manifiesta la doctrina®, que uno es el plazo
de la garantia y otro el plazo de la prescripcion de las
acciones de responsabilidad; esto implica que, una vez
ocurrido el dafo dentro del plazo de garantia, comienza
a correr el término de prescripcion.

En lo que tiene que ver con los aspectos incluidos en
la garantia legal, el Articulo 11 del Estatuto del Consu-
midor sefala, como regla general, la reparacion de los
defectos del bien, su transporte y suministro oportuno de
repuestos. En el evento de que el bien no admita repara-
cioén, la reposicion o devolucién del dinero hacen parte
de este ambito de proteccion.

Finalmente, las causales de exoneracién del produc-
tor o proveedor, que son los responsables solidarios por
la garantia legal, radican en circunstancias constitutivas
de causa extraia y, por tal virtud, el Articulo 16 de la Ley
1480 de 2011 sehala que estos sujetos seran exonera-
dos de responsabilidad derivada de la garantia cuando
demuestren que el defecto proviene de: (1) fuerza mayor
o caso fortuito, (1) hecho de un tercero, () uso indebido
del bien por parte del consumidor, y (iv), que el consu-
midor no atendio las instrucciones de instalacion, uso o
mantenimiento indicadas en el manual del producto y en
la garantia. Las dos Ultimas hipétesis, si bien son propias
de aspectos relacionados con la responsabilidad en ma-
teria de consumo, podrian ser incluidos genéricamente

18 Javier Tamayo Jaramillo: La responsa-
bilidad civil por productos defectuosos
(articulo entregado como texto de
estudio a los alumnos de la especiali-
zacion de Responsabilidad Civil y Segu-
ros, Univ. Eafit, 2004).
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en la teoria general de la responsabilidad, como eventos

constitutivos de una culpa exclusiva de la victima.

2.4. Régimen de responsabilidad
por productos defectuosos

2.4.1. Desarrollo jurisprudencial previo
alaLey 1480 de 2011

Por muchos anos, el régimen de la responsabilidad por
productos en Colombia se desarrollé a partir de la tan
criticada funcion creadora del derecho, en cabeza de los
jueces, siendo la jurisprudencia® —en ausencia de dispo-
siciones legales especificas— con fundamento en el Arti-
culo 78 de la Constitucién Politica, y con la necesidad
de resolver los cuestionamientos que plantea en el orden
mundial este ambito particular de la responsabilidad, la
que estableci6 alcances concretos en la materia. Estos
aspectos fueron mayoritariamente adoptados por el Esta-
tuto del Consumidor.

Para el efecto, en términos de derecho comparado,
nuestra jurisprudencia tomé como referencia lo estable-
cido en los Restatements of Torts?® (segundo y tercero),
publicados por el American Law Institute (ALI), las reglas
generales del common law en los Estados Unidos, y las
Directivas 85/374 y 93/13 del Consejo de las Comunida-
des Europeas.

El andlisis de este régimen especial de responsabi-
lidad tuvo en cuenta sus caracteristicas particulares, la
definicion de producto defectuoso, el alcance de las
obligaciones que se radican en cabeza de productores

19 Cfr.: Corte Suprema de Justicia, Sala
de Casacion Civil, Sent. del 7 de febre-
ro de 2007, Exp. 1999-00097-01 (M.
P: César Julio Valencia Copete); Corte
Suprema de Justicia, Sala de Casacion
Civil, Sent. del 30 de abril de 2009,
Exp. 1999-00629-01 (M. P: Pedro Oc-
tavio Munar Cadena); Corte Suprema
de Justicia, Sala de Casacion Civil,
Sent. del 24 de septiembre de 2009,
Exp. 2005-00060-01 (M. P: César Julio
Valencia Copete), y Consejo de Estado,
Seccion Tercera, Sent. del 22 de abril
de 2009, Exp. 1995-04817-01 (C. P:
Enrique Gil Botero).

20 Siguiendo el Black Law Dictionary,
los Restaments of Law son tratados
publicados por el American Law Insti-
tute, que describen el derecho en un
area especffica y gufan su desarrollo.
Aungue los Restatements son fre-
cuentemente citados en casos y en la
doctrina, sus provisiones no son obli-
gatorias ni vinculan a los jueces. Sus
efectos serdn obligatorios solamente
cuando sean oficialmente adoptados
como ley por el drgano judicial de cie-
rre, en determinada jurisdiccion. Los
Restatements han sido publicados en
las siguientes éreas del derecho: el
derecho de agencia, conflicto de leyes,
contratos, relaciones internacionales,
ética de los abogados, derecho de pro-
piedad, responsabilidad civil, y compe-
tencia desleal.
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y distribuidores, la prueba del nexo de causalidad, y el
régimen de exoneracién de productores y distribuidores.
En el desarrollo de cada uno de estos elementos, la juris-
prudencia ha reconocido la prevalencia de los principios
establecidos en el Articulo 78 de la Constitucion Politica,
haciendo tangible su aplicacién en un novedoso régi-
men de responsabilidad.

2.4.1.1. Caracteristicas de la responsabilidad
de los productores y distribuidores

En sentir de la Corte Suprema de Justica?', este esquema
de responsabilidad se caracteriza a partir de los siguien-
tes elementos:
() La responsabilidad por productos defectuosos
«trasciende a la relacion contractual derivada de la com-
praventa o adquisicion de bienes y servicios, entre otras
cosas, porque emana de una relacién (la de consumo)
especialmente regulada por el ordenamiento, y que liga
personas que, incluso, no han celebrado contrato algu-
no, como puede acontecer con el fabricante y el dltimo
adquirente, o cuando la victima es un consumidor no
adquirente»*2.
En este orden de ideas, es pertinente senalar que, al
amparo de lo establecido en el Articulo 78 de la Cons-
titucion Politica, ya la Corte Suprema de Justicia habia
sefalado que en materia de responsabilidad por pro-
ductos defectuosos se presentaba una clara excepcion al
principio del efecto relativo de los contratos. Al respecto, 21 ¢y, sy sala de Casacion Civi, 30 de
dicha corporacion dijo lo siguiente: abril de 2009, Exp. 25893 3193 932

1999 00629 01 (M. P: P Munar).
22 |bid.
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«Precisamente, al amparo de este principio superior
[Art. 78, C. N.] puede afirmarse que la tutela efectiva de
los intereses de los consumidores y usuarios, habida cuen-
ta de la posicion de inferioridad o debilidad que ordinaria-
mente ocupan en el trafico mercantil y la asimetria que
caracteriza sus relaciones juridico-econémicas con los dis-
tribuidores o fabricantes, no puede verse restringida o limi-
tada por el principio de la relatividad de los contratos, cuyo
alcance, por cierto, tiende cada vez a ser morigerado por
la doctrina jurisprudencial, puesto que, con independencia
del vinculo juridico inmediato que ellos pudieran tener con
el sujeto que les enajend o proveyd un determinado bien
0 servicio, las medidas tuitivas propias de su condicion
han de verse extendidas hasta la esfera del productor o
fabricante, como quiera que este es quien ha gestionado,
controlado o dirigido el disefio y elaboracién del producto,
entre otros aspectos, asi como ha determinado ponerlo en
circulacion o introducirlo en el mercado, adquiriendo, por
contera, un compromiso en torno de la calidad e idoneidad
del mismo, por lo que, desde luego, no puede resultar aje-
no o indiferente a sus eventuales defectos o anomalias, ni
a los peligros o riesgos que estos pudieran generar, como
tampoco a las secuelas de orden patrimonial que llegaren
a afectar a su destinatario final —consumidores o usua-
rios— o a terceros, con lo que queda claramente estableci-
da una "responsabilidad especial" de aquél frente a estos
—ex constitutione—, que los habilita para accionar directa-
mente contra el fabricante en orden a hacer efectivas las
garantias a que hubiere lugar o a reclamar el resarcimiento
de los danos que les fueran irrogados, sin que tal potestad
pueda ser coartada por la simple inexistencia de un vinculo
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de linaje contractual, pues un entendimiento semejante no
acompasaria con las directrices inequivocamente fijadas
por la Carta Politica, pues, como se sostuvo en el fallo que
sujetd la constitucionalidad de los Articulos 11y 29 del
Decreto 3466 de 1982 precisamente a la existencia de
una accion directa del consumidor frente al fabricante, "el
productor profesional produce para el mercado, se bene-
ficia del mercado y debe responder ante el mercado"?*».

() En materia de responsabilidad por productos de-
fectuosos, se desdibuja o atenda la importancia que,
en materia privada, se le ha dado a la distincién entre
responsabilidad contractual y extracontractual, a punto
de ser irrelevante segin la Corte Suprema de Justicia.

() Por dltimo, se trata de una responsabilidad so-
lidaria, en los términos del Articulo 2344 del Codigo
Civil.

2.4.1.2. Definicién de producto defectuoso

El juicio de imputacién que soportan los fabricantes y
distribuidores en esta materia, se funda en el hecho de
haber puesto en circulacion un producto defectuoso. La
Corte Suprema de Justicia, a efectos de establecer una
definicion de producto defectuoso, acudié al derecho
comparado, especialmente a la Directiva 85/374 del
Consejo de las Comunidades Europeas, al Restatement
(second) of Torts en los Estados Unidos, y a las normas
de proteccién del consumidor de Brasil y Perd, sefa-
lando que:

23 CSJ, Sala Civil, 7 de feb. de 2007, Ex-
ped. 00097 (M. P: C. Valencia).
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«Es dable entender que un producto es defectuoso
cuando no ofrece la seguridad que legitimamente se
espera de €l, condicion que, en consecuencia, se predica
no por su falta de aptitud para el uso para el que fue ad-
quirido, sino por no cumplir las condiciones de seguridad
a que tiene derecho el publico, excluyendo, por supuesto,
cualquier utilizacion abusiva. Vale decir, que se trata de un
concepto que no guarda necesaria correspondencia con
la nocion de calidades esperadas, criterios todos estos a
los que alude el Inciso primero del Articulo 78 de la
Carta Politica, y que con mayor detenimiento desarrolla
el Decreto 3466 de 1982, pues es posible que ella sea
inidonea pero no defectuosa, como acontece, v. gr., con
los aparatos que no funcionan o no tienen las calida-
des pertinentes, pero que de ninguna manera ponen
en riesgo al usuario, puede ocurrir, igualmente, que a
pesar de seridoneo el producto sea defectuoso. Asi su-
cede por ejemplo, cuando carece de las instrucciones
necesarias para su adecuada y confiable utilizacién, o
cuando por deficiencias en el embalaje pone en riesgo
al consumidor»?4,

En esta via, y de forma un poco mas concreta, la

Corte Suprema de Justicia involucré posteriormente una
definicién, en la que incluyé diferentes hipétesis de pro-
ductos defectuosos, senalando que:

«Podra ser defectuoso el producto frente al cual no se
ofrece al consumidor la informacion que a su cargo tiene
el fabricante, ya se trate de aquella que debe suministrar
con el envase, envoltura o presentacion respectiva, ora

® Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

24 CSJ, Sala Civil, 30 de abril de 2009,
Exped. 00629 (M. P: P Munar).
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de la complementaria, que deba canalizar a través de los
diversos medios de publicidad, referida a aspectos como
el modo en que ha de ser empleada, a las precauciones
0 advertencias relativas a su uso razonable; en fin, toda
la informacion que sea necesaria de tal manera que no
resulte lesionada la seguridad que todo consumidor legiti-
mamente ha de esperar del producton?s.

2.4.1.3. Obligacion de seguridad de productores
y distribuidores.

A la luz del Articulo 78 de la Constitucion Politica, sobre
productores y distribuidores recae una obligacion de se-
guridad a favor de los consumidores. En la palabras de la
Corte Suprema de Justicia, ello implica que «el conjunto
de prestaciones a su cargo no se agota con el deber de
poner en circulacién cosas con la calidad e idoneidad
requeridas, sino que incorpora también la garantia de
que el consumidor no sufrira en su persona o en sus bie-
nes ningln dafio por causa de estas»*®.

La determinacion del alcance de dicha obligacion de
seguridad, esto es, si se trata de una obligacién de me-
dios, o de resultado, influye en el régimen de la carga de
la prueba de la culpa que le corresponde a la victima en
un proceso de responsabilidad. Si el contenido del deber
de seguridad es de medios, el régimen aplicable ser4 el
de la culpa probada, posibilitindose la defensa del pro-
ductor o distribuidor mediante la prueba de la diligencia
y cuidado. Por el contrario, si el contenido del deber de
seguridad es de resultado, el productor o distribuidor se

comprometen a garantizar que el producto no atentara

25 CSJ, Sala Civil, 24 de sep. de 2009, Ex-
ped. 00060 (M. P: C. Valencia).

26 CSJ, Sala Civil, 30 de abril de 2009,
Exped. 00629 (M. P: P Munar).
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contra la seguridad de las personas y los bienes vy, en el
evento en que ocurra dicha lesion, solamente podra exo-
nerarse demostrando que el dafio obedeci6 a una causa
extrafia. Este dltimo régimen fue el implementado por la
Corte Suprema de Justicia en materia de responsabilidad
por productos defectuosos entre particulares. Al respecto
sentencio:

«Si bien se decia, el deber de seguridad puede te-
ner cualquiera de esas dos connotaciones; lo cierto es
que, dadas las condiciones de inferioridad en las que se
encuentra el consumidor, la asimetria de la relacion que
lo une con el productor, la superioridad econdmica de
este, la particular proteccién que en su favor estructura
el ordenamiento, entre una muchedumbre de razones,
en las hipotesis de estudio, a juicio de esta Corporacion,
adquiere la entidad de una evidente obligacién de re-
sultado, cuyo incumplimiento impone a fabricantes y
comercializadores el deber ineludible de resarcir el
daio padecido por el consumidor, a menos, claro esta,
que demuestren que este sobrevino por causa de un he-
cho extrafio que, en cuanto tal disloca el nexo causal
entre la defectuosidad del producto vy el perjuicio recibido
por esten?” (negrillas mias).

Segun lo mencionado, la jurisprudencia civil, a través
del reconocimiento de obligaciones de seguridad de re-
sultado ubica la responsabilidad por productos defectuo-
sos en el dmbito de la responsabilidad objetiva de la cual
no es posible exonerarse sino mediante la demostracion

de una causa extrana que desvirtie el nexo de causalidad.

7 |bid.
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Por su parte, el Consejo de Estado, soportdndose en
figuras de derecho comparado, ha senalado que la res-
ponsabilidad por productos defectuosos en Colombia se
debe evaluar a la luz de la teoria del riesgo excepcional
como titulo juridico de imputacion. A partir de dicho
planteamiento, también se reconocié que este esquema
de responsabilidad es de caracter objetivo. Al respecto
dicha corporacion sefialé lo siguiente:

«Por lo anterior, se puede concluir que en el derecho
foraneo cuando el Estado asume la funcién de fabricar o
elaborar productos alimentarios incursiona en una activi-
dad que puede comportar un riesgo para la vida e inte-
gridad de las personas, por lo tanto, cuando se causen
danos en el ejercicio de esta actividad, se podria predicar
su responsabilidad extracontractual, bajo el titulo juridico
de imputacion del riesgo excepcional, toda vez que cuan-
do la ejerce pone a los administrados bien en sus personas
0 en sus patrimonios, en situacién de quedar expuestos a
experimentar un «riesgo de naturaleza excepcional» que,
dada su particular gravedad, excede notoriamente las car-
gas que normalmente han de soportar como contrapartida
de los beneficios que derivan»?8,

Esta posicion del Consejo de Estado, si bien fue adop-
tada de manera mayoritaria en la sentencia mencionada,
fue objeto de criticas en el seno mismo de dicha corpora-
cién. Los argumentos principales se dirigen a controver-
tir el hecho de que se considere como actividad peligro-
sa el proceso de produccién de productos alimenticios.
No obstante, se reconoce la existencia de una obligacién

28 Consejo de Estado, Sala de lo Con-
tencioso Administrativo, Seccion 3.a,
Sent. del 22 de abril de 2009, Exped.
04817 (C. P: Enrique Gil). En: http://
www.consejodeestado.gov.co
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de seguridad de resultado, en cabeza de los productores
y distribuidores. En este sentido, mediante aclaracion de

voto se sostuvo que,

«La responsabilidad por dafos derivados del con-
sumo de alimentos comporta, en todo caso, la prueba
de la falla del servicio del productor o distribuidor del
producto. Preciso ademds que la circunstancia de que
el aludido deber de seguridad esté comprendido dentro
de la categoria de las obligaciones de resultado, implica
la atenuacion de la carga de la prueba para el actor o
sujeto interesado en el resarcimiento del mismo, pero
no conduce a considerar que la fabricacién del producto
sea una actividad peligrosa, como lo plantea la sentencia
de la Salan®.

2.4.1.4. La prueba del nexo de causalidad

En lo que respecta a la prueba del nexo causal, la ju-
risprudencia ha establecido que, en materia de respon-
sabilidad por productos defectuosos, a la victima le
corresponde probar no solamente que el producto es de-
fectuoso sino que «el perjuicio que padecié fue causado
por las condiciones de inseguridad del mismo»*°.

En este aspecto, la jurisprudencia mostré un mayor
apego a las estructuras tradicionales de la responsabi-
lidad civil, manteniendo una postura mas rigida que la
sostenida al evaluar otros aspectos de este esquema es-
pecial de responsabilidad; en este sentido, la Corte Su-
prema de Justicia ha sefialado lo siguiente:

29 [bid.
30 CSJ, Sala Civil, Sent. del 30 de abril
de 2009, Exp. 00629 (M. P: P Munar).
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«Y no se diga que por el hecho de que se llegara a tratar
de una responsabilidad en la que el promotor del litigio no
estuviera precisado a asumir la carga de probar la culpabili-
dad del demandado, ya sea porque involucrase una especie
de responsabilidad objetiva, o debido a que la misma se
presumiera, 0 porque se estuviera en presencia de un es-
quema de "responsabilidad especial’, como asf Gltimamen-
te se le ha llamado a la derivada de las normas atinentes
al derecho de proteccion al consumidor —decreto 3466 de
1982— (sentencia 016 de 7 de febrero de 2007, Exp. n.°
1999-00097-01), la victima esta eximida de demostrar los
fundamentos facticos estructurales del citado nexo, pues-
to que, alin en estos particulares o especiales supuestos,
aaquél en todo caso le tocaria ejercer a cabalidad la carga
de demostrarlo»®".

2.4.1.5. Causales de exoneracion de fabricantes
y distribuidores

Tratdndose de un ambito de responsabilidad de caracter
objetivo, solamente los eventos que constituyan hechos
imprevisibles, irresistibles, y juridicamente externos al
productor o distribuidor, seran aquellos que le permitan
exonerarse de responsabilidad, es decir, que de mane-
ra general solamente los eventos constitutivos de causa
extrafia, y algunos otros de caracter especial, permiten
desvirtuar el nexo de causalidad, y otorgan una defensa
efectiva a quienes han puesto en circulacion productos
defectuosos.

La jurisprudencia ha senalado entonces, como meca-
nismos efectivos de defensa, la fuerza mayor y el hecho

31 CSJ, Sala Civil, Sent. del 24 de sep. de
2009, Exp. 00060 (M. P: C. Valencia).
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exclusivo de la victima o de un tercero (se circunscribe
esta hipdtesis a los eventos en los que el producto es
puesto en circulacién por personas ajenas al productor,
o manipulado por estas). En relacién con este Gltimo as-

pecto, se ha sehalado que:

«Como quiera que la responsabilidad que aqui se les im-
puta a los productores esta engastada en el ambito de una
relacion de consumo, vale decir, de produccion de bienes vy
servicios para ser incorporados al mercado, no les sera im-
putable el dafio padecido por un consumidor cuando ellos no
pusieron en circulacion el producto, ora porque les fue sus-
traido o ya porque tal hecho a actos de pirateria industrial o
comercial»32,

2.4.2. La responsabilidad por productos defectuosos
en el Estatuto del Consumidor

El Estatuto del Consumidor involucrd, por primera vez en
nuestro ordenamiento juridico, un conjunto de normas?
que regulan la responsabilidad por productos defectuo-
sos, en aquellos eventos en los que la victima haya sido un
consumidor. De manera general, es posible afirmar que
dichas disposiciones establecieron como derecho positivo
la doctrina que en la materia habia sido trazada por la ju-
risprudencia de la Corte Suprema de Justicia e, igualmen-
te, involucraron algunas de las disposiciones que en el
derecho comparado se habian establecido en la Directiva
85/374 del Consejo de las Comunidades Europeas.

En tal sentido, el Articulo 19 involucra en el Es-
tatuto del Consumidor una disposicién cuyo alcance

32 CSJ, Sala Civil, Sent. 30 de abril de

2009, Exp. 00629 (M. P: P Munar).

33 Cfr: Arts. 19 a 22.
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le da sentido a la funcion preventiva de la responsabi-
lidad civil; alli se ordena, so pena de responsabilidad
solidaria, la toma de medidas correctivas y el reporte
de informacién cuando «... un miembro de la cadena
de produccién, distribucién y comercializacion, tenga
conocimiento de que al menos un producto fabricado,
importado o comercializado por él, tiene un defecto que
ha producido o puede producir un evento adverso que
atente contra la salud, la vida o la seguridad de las per-
sonas». El reporte de informacién deberd realizarse a la
autoridad que determine el Gobierno nacional.

Por su parte, el Articulo 20, en su primer Inciso, con-
sagra un principio general de responsabilidad solidaria
entre productor y expendedor por los danos causados por
los defectos de sus productos, asi mismo, una presuncién
sobre la calidad de productor -y por lo tanto del directo
responsable de los dafios causados— en los eventos en los
que no se indique expresamente quién es el productor,
pero se han colocado marcas o signos distintivos en el
producto.

El Articulo 20, en los numerales 1 y 2 del Inciso se-
gundo, involucra una regulacién bastante desafortunada
en cuanto a los dafios que, en concepto del legislador,
se pueden causar, y por lo tanto deben ser indemnizados
en materia de responsabilidad por productos defectuosos.
Alli se mencionan la muerte o lesiones corporales, y los
producidos a una cosa diferente al producto defectuoso.
Con base en ello, algunos tratadistas han sefalado que la
indemnizacién de los dafos causados por productos de-
fectuosos a los consumidores se ubica en el dmbito del de-
recho de proteccién al consumidor y no en el de las reglas
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tradicionales del derecho privado patrimonial®®. Esta posi-
cién es inadecuada en la medida en que, por una parte,
confunde la distincion que en materia de responsabilidad
civil se ha sostenido entre las nociones de dafo, como
un hecho, y perjuicio, como menoscabo patrimonial que
resulta como consecuencia del dafio, y, por la otra, por
cuanto sin tener en cuenta lo mencionado en el Inciso fi-
nal de la norma, que permite reclamar cualquier otro tipo
de indemnizaciones de acuerdo con la ley, y a partir de
una interpretacion equivocada del alcance de la relacion
de consumo, se afirma que en el texto de la norma no
aparece contemplado el lucro cesante, y por lo tanto no es
posible su indemnizacioén. Esta interpretacion es contraria
al principio de la indemnizacion plena del dano, segin
el cual «la reparacion del dano debe dejar indemne a la
persona, esto es, como si el dano no hubiere ocurrido, o al
menos en la situacién mas proxima a la que existia antes
del suceso»*, y definitivamente desconoce la posibilidad
de que un consumidor, por ejemplo, pueda ser indemni-
zado por pérdidas en sus ingresos, como consecuencia de
una lesién ocasionada por producto defectuoso.

El Articulo 21 del Estatuto del Consumidor determina
cudles son los elementos que se deben demostrar para de-
terminar la responsabilidad por productos defectuosos; la
norma sefiala como requisitos la prueba del defecto del
bien, la existencia del dafo y el nexo de causalidad. La
Corte Suprema de Justicia®® habia sefialado que el surgi-
miento de la responsabilidad por productos defectuosos
requeria la demostracion del caracter defectuoso del pro-
ducto, el perjuicio y el nexo de causalidad, es decir, que
el perjuicio habia sido causado por las condiciones de

34 Cfr.: Alejandro Giraldo Lopez y otros:
Comentarios al nuevo Estatuto del Con-
sumidor, Ley 1480 de 2011. Bogoté:
Legis, 2012, pp. 67 y 69.

35 Juan Carlos Henao: E/ dafio. Anélisis
comparativo de la responsabilidad ex-
tracontractual del Estado en derecho
colombiano y francés. Bogoté: Univ.
Externado de Colombia, 1998, p. 45.

36 CSJ, Sala Civil, 30 de abril de 2009,
Exp. 00629 (P M.: P Munar) y CSJ,
Sala Civil, 24 de sep. de 2009, Exp.
00060 (M. P: C. Valencia).
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inseguridad del producto. Si bien los requisitos estableci-
dos por la jurisprudencia y el legislador son los mismos, es
importante sefalar que en la definicién de producto de-
fectuoso®” el Estatuto del Consumidor involucré diferentes
tipos de defectos, tales como error de disefio, fabricacion,
embalaje o informacién, y la prueba de dichas circunstan-
cias; seguin lo expresado por la Corte Constitucional en la
sentencia C-1141 de 2000 no le compete a la victima. En
tal sentido, se considera que la interpretacién ajustada a
la Constitucion, en cuanto a la carga de la prueba del de-
fecto del bien por parte del consumidor, seria la simple
demostracion de la inseguridad que se manifiesta con
ocasién del uso para el cual fue destinado el producto.
Finalmente, el Articulo 22 establece unas causales
taxativas de exoneracién del productor, dirigidas en su
mayoria a desvirtuar el nexo de causalidad mediante
hipétesis constitutivas de causa extraia y algunas otras,
referidas especificamente a medios de defensa amplia-
mente reconocidos en el derecho comparado, en ma-
teria de productos defectuosos. Unos y otros reiteran la
existencia de una responsabilidad objetiva en la materia.
Especificamente la norma se refiere a las siguientes cau-
sales: (1) fuerza mayor o caso fortuito; (i) culpa exclusi-
va del afectado; (1) hecho de un tercero; (iv) cuando el
producto no haya sido puesto en circulacion; (v) cuando
el defecto es consecuencia directa de la elaboracion, ro-
tulacién o empaquetamiento del producto, conforme a
normas imperativas existentes, sin que el defecto pudiera
ser evitado por el productor sin violar dicha norma; y (v1),
el conocido riesgo de desarrollo, que en los términos de

37 Cfr: Ley 1480 de 2011, Art. 5.°, nu-
la norma se presenta cuando en el momento en que el meral 17.
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producto fue puesto en circulacion, el estado de los conocimientos cien-
tificos y técnicos no permitia descubrir la existencia del defecto.

CONCLUSIONES

A manera de conclusion, es importante sefalar los siguientes aspectos:

1) El andlisis del ambito de la responsabilidad en el Estatuto del Con-
sumidor debe ser analizado como un desarrollo concreto del Articulo 78
de la Constitucion Politica, y en ello tiene especial incidencia la posicion
adoptada por la Corte Constitucional en materia de proteccion al con-
sumidor.

2) El régimen de proteccion al consumidor, de manera general, re-
conoce la asimetria existente en las relaciones que se presentan entre
consumidores y usuarios con productores, fabricantes y distribuidores, v,
por lo tanto, su finalidad dltima precisa el restablecimiento de un plano
de igualdad en este tipo de relaciones.

3) La responsabilidad por la garantia legal, y por productos defectuo-
sos, reguladas en el Estatuto del Consumidor, deben entenderse como
mecanismos de proteccion que tienen finalidades diferentes: la primera
establece mecanismos de proteccién en eventos en los cuales el produc-
to no retine las calidades esperadas, o no cumple con la funcion para la
cual fue adquirido, y la segunda protege a los consumidores cuando por
vicios de seguridad los productos causan dafios a personas o bienes.

4) El Estatuto del Consumidor, en materia de responsabilidad por
productos defectuosos, implementé de manera general los desarrollos
jurisprudenciales que en la materia habia planteado la Corte Suprema
de Justicia, y adicionalmente, en términos de derecho comparado, dio
aplicacion a disposiciones neurdlgicas de la Directiva 85/374 del Conse-
jo de las Comunidades Europeas.

B
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Desde el pasado 12 de abril de 2012, entr6 en vigencia el nuevo Es-
tatuto del Consumidor. Se integré al sistema normativo una norma que
reemplazaria la anterior, bajo la cual Ilevabamos mas de treinta afios; se
trataba del Decreto 3466 de 1982, antiguo Estatuto, que de una u otra
manera respondia a las necesidades de los consumidores colombianos;
un estamento normativo novedoso para la época de su creacién, y uno
de los primeros estatutos del consumidor que existié en Latinoamérica.
En este momento se hace imperativo plasmar entonces un estudio rela-
cionado con aquellas novedades planteadas por la nueva norma, la Ley
1480 de 2011, estatuto que incluyé en el sistema normativo nuevas dis-
posiciones y contenidos en relacién con los consumidores, prestadores
de servicios, proveedores de productos, fabricantes; cobijando a todos
los actores que intervienen en las relaciones de distribucién y consumo.
Se trata de una norma similar a la anterior, con algunas disposiciones que
sirvieron de actualizacion a la anterior norma, poniendo nuevamente a
Colombia a la vanguardia en materia de la proteccién del consumidor,
en relacién con las tendencias globales imperantes en paises como Esta-
dos Unidos y los del continente europeo.

En los distintos analisis que se pueden llegar a hacer, no puede pasar-
se por alto que cada una de las relaciones de consumo se puede y debe
individualizar, en la medida que el consumidor final, bien sea este perso-
na natural o juridica, se encuentra en distintos escenarios o escalas de la
cadena de distribucién. El consumidor, en sentido genérico, ha merecido

la consideracién por parte de la legislacion en este nuevo Estatuto; la
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misma que ya se habia establecido en el anterior Esta-
tuto, y en parte por la jurisprudencia nacional, al definir
conceptos y ambitos de proteccion del consumidor en el
entorno juridico, anterior a la entrada en vigencia de la
Ley 1480 de 2011. Para precisar esta afirmacion, se hace
necesario echarle un vistazo a lo que proponia en el afio
2005 la Corte Suprema de Justicia de Colombia, que,
para efectos interpretativos, permitié avanzar en cuanto

a dotar de contenido el concepto de consumidor:

«Siempre sera forzoso indagar en torno a la finalidad
concreta que el sujeto-persona, natural o juridica, persigue
con la adquisicion, utilizacién o disfrute de un determinado
bien o servicio, para reputarlo consumidor solo en aquellos
eventos en que, contextualmente, aspire a la satisfaccion
de una necesidad propia, privada, familiar, doméstica o
empresarial —en tanto no esté ligada intrinsecamente a
su actividad econdmica propiamente dicha, aunque pueda
estar vinculada, de algtn modo, a su objeto social-, que
es lo que constituye el rasgo caracteristico de una verda-
dera relacién de consumon’.

Ahora bien, luego de percibir el alcance de esta de-
finicion, podemos afirmar que el concepto de consumi-
dor inclufa a los distintos sujetos que intervenian en las
distintas relaciones de mercado, tendientes a las satisfac-
ciones de necesidades personales, incluyendo en estas
tanto las personas naturales o juridicas.

Con la Ley 1480 de 2011 se le brind6 mucha mas cla-
ridad al operador juridico y al destinatario de la norma, al

permitir entender el alcance del concepto de consumidor

1 Sent. del 3 de mayo de 2005, Exp.

50001-3103-001-1999-04421-01.
P: César Julio Valencia Copete.
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en un sentido literal; y es en el Articulo 6.° de la Ley donde se definen
algunos conceptos, encontrandose alli lo que debe entenderse por con-
sumidor:

Consumidor o usuario: Toda persona natural o juridica que, como desti-
natario 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. Se entenderd incluido en el concepto de consu-
midor el de usuario.

En este estudio se pretende examinar, entonces, la posicion del con-
sumidor individualmente considerado, esto es, el sefor o la sefiora que
adquieren un bien o reciben la prestacion de un servicio por parte de
un vendedor, distribuidor, expendedor o productor; el consumidor en su
sentido mds sencillo en cuanto a sujeto individualizable, el consumidor
promedio, entendido como la persona natural que, de manera despre-
venida y en muchas ocasiones desinformada, celebra contratos o toma
decisiones que dan lugar a las relaciones contractuales de consumo.

Todo lo anterior es para determinar hasta qué punto en Colombia, con
la entrada en vigencia del nuevo Estatuto del Consumidor, se protege de
manera efectiva al consumidor en el respeto de sus derechos, brindando
mecanismos o procedimientos idoneos, que garanticen el efectivo ejerci-
cio de estas facultades, atribuidas a ese sujeto denominado consumidor.

Se plantea este problema como central en este trabajo, en cuanto que
el consumidor obtiene distintos derechos, plasmados en la ley. Piense el
lector por un momento en la Carta Politica colombiana del afo 1991, en
la cual se asigna un repertorio amplio de derechos y libertades al ciuda-
dano, pero también, a renglon seguido, se establecen mecanismos id6-
neos para la proteccion de esos derechos, denominados fundamentales.
El instrumento por excelencia, que ha servido por mas de veinte afios a
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esa proteccion efectiva de derechos, se ha denominado accion de tutela,
y ha demostrado su efectividad al momento de brindar la proteccion
esperada para los derechos de los ciudadanos. La reflexion que vale la
pena presentar gira en torno al siguiente cuestionamiento: ;De qué hu-
biese servido a un ciudadano tener muchos derechos, enunciados en una
norma como la Constitucion, si no existiera un mecanismo de proteccién
o garantia idéneo para el cabal ejercicio y respeto de los mismos?

Con base en la anterior consideracién, surgié una inquietud similar,
al momento de analizar las novedades introducidas por el nuevo Estatuto
del Consumidor, en cuanto a procedimientos y mecanismos de protec-
cién de los derechos del ciudadano-consumidor en Colombia. Similar
consideracion realiz6 la Corte Constitucional en una sentencia del afo
2000, la cual determiné una forma adecuada de interpretar el alcance de
la proteccién del consumidor en el derecho colombiano; se debe tener
en cuenta que esta sentencia es anterior a la Ley 1480. Sin embargo, pre-
sentd un gran avance para lo que se venia entendiendo en Colombia por
proteccion y derechos del consumidor; rapidamente, se propone mirar el
siguiente apartado de la sentencia mencionada:

«La proteccion del consumidor y usuario seria incompleta si ella se limi-
tara a las garantias sobre la calidad de los productos y servicios en funcién
del uso especifico y normal al que se destinan vy, de otro lado, al complejo
de derechos instrumentales —informacién y participacién—, necesarios para
intervenir en las distintas esferas de la vida econémica, y poder ver traduci-
das sus exigencias legitimas en imperativos del interés pablico, que deben
por igual realizar el Estado y la comunidad. Los defectos de los productos y
servicios no son indiferentes para el consumidor y el usuario, pues las lesio-
nes que generan pueden afectar su vida, su integridad fisica y su salud. De
ahi que el derecho del consumidor reconozca como elemento de su esencia
el derecho a obtener de los productores vy distribuidores profesionales, el
resarcimiento de los dafios causados por los defectos de los productos o
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servicios, con el fin de garantizar su uso seguro»? (cursivas
propias).

Teniendo en cuenta lo anterior, y asumiendo para
este estudio algunos de los temas presentados por el
nuevo Estatuto del Consumidor; se pretende analizar en
este sentido la serie de mecanismos procedimentales es-
tablecidos, y tendientes a la proteccion efectiva de los
derechos del consumidor en Colombia, introducidos por
la Ley 1480 de 2011, ampliando a todas luces el margen
de proteccion existente durante la vigencia de la anterior
legislacion, contenida en el Decreto 3466 de 1982.

Otro aspecto fundamental, para considerar la im-
portancia del andlisis de los procedimientos en la pro-
teccion de los derechos de los consumidores, surge de
la identificacién de algunas de las relaciones de los par-
ticulares en la actualidad. Al respecto de las relaciones
de los consumidores con otros particulares, la doctrina

internacional ha sostenido que

«Es un hecho facilmente constatable la progresiva
multiplicacion de los centros de poder en este ambito
[haciendo referencia a otros particulares, como grupos
de presion, grandes empresas, confesiones religiosas y
otras entidades cuasi-pUblicas] y la enorme magnitud
que han adquirido algunos de ellos. El poder ya no esta
concentrado en el aparato estatal, esta disperso, disemi-
nado en la sociedad»® (subrayas propias).

Para el desarrollo de este trabajo se propone, en un

primer momento, dar una mirada a lo que se entiende

2 Sentencia C-1141 de 2000. M. P:
Eduardo Cifuentes Mufioz.

3 Juan Marfa Bilbao Ubillos: La eficacia
de los derechos fundamentales frente a
particulares. Anélisis de la jurispruden-
cia del Tribunal Constitucional. Madrid:
Centro de Estudios Politicos y Constitu-
cionales, 1997, p. 242.
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o debe entenderse por proceso, y cual es su funcion al interior de un
sistema normativo, o un sistema social, tendiente a la solucién de los
distintos conflictos; examinando cudles son las partes que intervienen
en él, y cuadles son las autoridades judiciales o administrativas a cargo
de darle tramite o atender los requerimientos surgidos a través de este
proceso. En este andlisis, se abordara la problematica acerca de cudles
procedimientos pueden llegar a ser mds expeditos y eficaces para pro-
curar de manera efectiva esa proteccion del consumidor; la vision de
otros ordenamientos y de otras situaciones de proteccién de derechos
frente a particulares sera motivo de especial interés en la medida que el
Estado, como una de sus premisas, debe garantizar que esa proteccion
sea efectiva, frente a los particulares que intervienen en las relaciones
econémicas de consumo.

En otro escenario, serd preciso examinar de un modo particular quié-
nes estan facultados, a la luz de la ley, para intervenir o para accionar,
cudles son las distintas autoridades judiciales o administrativas compe-
tentes para tramitar las actuaciones iniciadas por los consumidores que
sufren algin perjuicio o desmedro en sus derechos.

En un segundo momento, evaluaremos las novedades y procedi-
mientos establecidos por la Ley 1480 de 2011, en cuanto a la protec-
cién de derechos del consumidor se refiere. El sistema de garantias
establecido, y la posible eficacia de los mismos frente a los consumido-
res que existen en nuestro pais, donde el consumidor promedio es uno
de los conceptos principales a desarrollar, pues es este el consumidor
predominante en el entorno cotidiano.

Al final del ejercicio de analisis, se indicaran algunas consideracio-
nes, referentes a la forma como este nuevo Estatuto del Consumidor le
brinda o no garantias especificas de proteccion a los consumidores de

nuestro pars.
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3.1. Del proceso en general
a las garantias particulares

La teoria general del proceso contemporanea, ha ido es-
tableciendo conceptos claros y novedosos en cuanto a
la solucion de conflictos y aplicacion de la norma a los
casos concretos; no han sido pocos los juristas que han
intentado replantear los elementos integrantes de esta
teoria, incluyendo conceptos de naturaleza constitucio-
nal. Se han ido adoptando algunos de los criterios esta-
blecidos por las normas superiores de caracter constitu-
cional, y otro tanto gracias a los tratados internacionales;
han sido estos criterios supranormativos los que han di-
reccionado la estructura y comprensién de lo que hoy
conocemos como teoria general del proceso. El recono-
cimiento de distintas categorias de derechos, en las que
se encuentran los denominados derechos fundamentales
y el establecimiento de formas procesales contempora-
neas, presentan entonces un nuevo panorama para los
actores que intervienen en cada uno de estos procesos;
se entra en lo que el profesor Taruffo ha denominado

como crisis de los sistemas procesales tradicionales:

«Modelos que han sido construidos sobre la base de
precisos proyectos culturales, vale decir, con el fin de po-
ner en particular evidencia —para exaltar el valor o criticar
la presencia— algunos aspectos de los varios sistemas
procesales que se confrontaban. Hoy la critica que se pue-
de hacer de estos modelos no se refiere tanto al hecho de
que ellos provean falsas representaciones de la realidad
[...] sino a que ellos hayan estado quizas estrechamente
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conectados con elecciones de valores o de sistemas diri-
gidos a privilegiar problemas y soluciones, que ahora apa-
recen de menor interés»*.

En la propuesta que se hace hoy, se toma en cuenta
que el consumidor es uno de aquellos actores principales
a los que hacemos referencia en estos procesos, sujeto o
personaje que ha ido tomando un papel protagénico, de-
bido al reconocimiento y a la reivindicacién de derechos
que se ha hecho de esta categoria o grupo de personas.

Para el caso que nos ocupa, dejaremos de lado por
ahora las distintas propuestas hechas por los mecanismos
alternativos de solucion de conflictos: el arbitraje, la con-
ciliacién y la amigable composicién; estas materias po-
dran ser analizadas por separado, para efectos de brindar
mayor claridad sobre su uso y aplicacion en las relaciones
que se someten a su andlisis y jurisdiccion, en la medida
que representan situaciones mds eficientes y ventajosas
para los consumidores, en razén de su posicion en las
relaciones contractuales o en sede de conflictos.

Retomando lo que se plantea por la doctrina inter-
nacional en sede de la teoria actual del proceso, pode-
mos decir entonces que el legislador se vio abocado a
las nuevas tendencias normativas, no solo de caracter
constitucional como ya se expreso, sino también con las
nuevas situaciones comerciales globales, que obligan a
los Estados a asumir distintas posiciones, Ilamadas a ge-
nerar cambios en las legislaciones internas en procura

de lograr ventajas comerciales, o con el simple fin de s yicnele Tafo: 1 proceso ciil de

cerrar tratados econémicos relevantes para dicho Estado. “oivil law”: Aspactos fundamentales.
En: revista /us et Praxis. Talca (Ch.), vol.
Retomando las palabras del profesor Taruffo: 12,n.° 1, 2008, p. 69.
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«No consiste en la negacion de las diferencias que adn
existen entre los ordenamientos procesales que pertene-
cen méas bien a un grupo que al otro, sino en la toma de
conocimiento de la superacion de los modelos tradicional-
mente utilizados para describir y distinguir a los dos grupos
[refiriéndose al civil y al common law] y de la consiguiente
necesidad de interpretar la cambiante realidad de los varios
sistemas procesales por medio de esquemas cognitivamen-
te méas actualizados y heuristicamente més eficaces»”.

Con base en lo anterior, se afirma que un sistema pro-
cesal moderno no debe solamente tomar en cuenta los
principios bdsicos de todo sistema®, sino que también
debe empoderarse con los principios constitucionales y
proteccionistas presentes en la gran mayoria de sistemas
modernos. Ademas, debe reconocer las caracteristicas
esenciales de la persona o personas que pueden inter-
venir en él, pues teniendo en cuenta estas caracteristicas
especiales o particulares de los destinatarios, se podria
establecer un adecuado sistema de garantias que efecti-
vamente propenda por la proteccién y disfrute efectivo
de los derechos contenidos en la ley. Tener un sinnimero
de derechos enunciados en una norma seria risible para
el ciudadano, si no cuenta con el mecanismo de garan-
tia idoneo que le permita lograr el disfrute efectivo y la
proteccion oportuna de los derechos en caso de alguna
vulneracion por parte del Estado o de otro particular. Lo

anteriormente dicho es totalmente vélido para el sistema s mid, p. 93.
¢ Principio de bilateralidad de la audiencia

procesal de las relaciones de consumo. (contradiccion), principio de formalis-

A continuacién, encontraremos una referencia al an- mo, principio de autoridad, principio
. . L . de economia procesal, principio de
terior sistema de proteccién, contenido en el Decreto moralidad.
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3466 de 1982, el cual, como se preciso al inicio de este trabajo, perduré en
el sistema normativo colombiano por treinta anos; posteriormente observa-
remos el estado actual de cosas, teniendo como referencia el nuevo Estatuto
del Consumidor, que comenzé a regir a partir del 12 de mayo de 2012.

3.1.1. Proteccion y garantia procesal en el Decreto 3466 de 1982

Para el caso que nos ocupa, daremos una mirada sobre cudles temas, re-
ferentes a la proteccion del consumidor, a través de los procesos de re-
clamacién o garantia de los derechos asignados en las distintas normas,
se incluyeron en el referido Estatuto del Consumidor del afo 1982. Para
ello se enunciaran las acciones que tenfan estos consumidores, y se mos-
trard el grado de operacion desempefiado por la Superintendencia de
Industria y Comercio, autoridad competente en temas de proteccion al
consumidor.

A partir de la norma contenida en el Articulo 24 del derogado Estatuto
del Consumidor, se habla de la imposicién de sanciones administrativas
por incumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad, registra-
das o contenidas en las normas técnicas oficiales. Si bien habla de la posi-
bilidad de imponer sanciones por parte de la Superintendencia de Indus-
tria y Comercio, en la calidad de organismo policivo que le da el Decreto,
ello no quiere decir que efectivamente el ciudadano haya podido acceder
de manera eficaz ante esa autoridad, en procura del respaldo estatal para
el cumplimiento de la garantia del producto o servicio adquirido.

Por su parte, la norma que se encontraba en el Articulo 25 de este
cuerpo normativo indica que, a peticion de parte, podria solicitarse ac-
cién policiva a cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio;
entidad que, en ejercicio de las facultades propias de control y sancion,
podria determinar distintas consecuencias, encaminadas a brindar pro-
teccion a los intereses de los consumidores, en relacion con productos

que no cumplen con las condiciones de calidad e idoneidad propias.
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La norma que se contenia en el Articulo 28 del Decreto 3466 esta-
blecia la legitimacion de la causa, facultando a cualquier persona, o a
un miembro de cualquier liga o asociacién de consumidores, para que
solicite a la autoridad administrativa competente la actuacion respectiva,
en relacion con el cumplimiento de la norma en lo referente a la calidad
e idoneidad de los productos distribuidos. Se detecta en esta norma el
interés del legislador por brindar posibilidades de accién a los consumi-
dores, pero unas posibilidades limitadas, en cuanto solo se referian a la
denuncia de la infraccién.

Las anteriores referencias facultaban y legitimaban a los particulares
para denunciar o solicitar la intervencion de la autoridad administrati-
va frente a presuntas infracciones de los distribuidores, productores o
vendedores de bienes. Sin embargo, el consumidor afectado no podia
pretender recibir una indemnizacion o compensacién por medio de esta
via, respecto al producto que le causaba perjuicios. Se establecia como
uno de los mecanismos resarcitorios la devolucion del dinero pagado por
el consumidor en caso del ejercicio de esta facultad.

Frente a estos enunciados, vale la pena observar algunas tablas rela-
cionadas con las actuaciones de la Superintendencia de Industria y Co-
mercio en lo que tiene que ver con proteccién al consumidor, actuacio-
nes amparadas por el antiguo Estatuto, o sea el Decreto 3466 de 1982. En
la primera de ellas (pdgina siguiente) se observa el nimero de solicitudes
presentadas por reclamaciones de efectividad de la garantia, y el nivel
de atencién de las mismas. Una vez observada la tabla, y la lectura pro-
veniente de la misma autoridad administrativa, podemos llegar a algunas
conclusiones respecto a la gestion realizada en el periodo examinado. La
muestra es representativa de la gestion realizada en un afio por parte de
la Superintendencia; permite observar la gestion y el volumen de aten-

cién y denuncia por parte de los consumidores.

VOLVER AL
CONTENIDO



87 | Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

Tabla 17
Solicitudes Nivel de atencion

Tramite Sept. 2009 Sept. 2011 Sept. 2009 Sept. 2011

Ag. 2010 Ag. 2012 Ag. 2010 Ag. 2012
COMPETENCIA DESLEAL
Demandas competencia 91 85 88 151
desleal
Medidas cautelares 54 50 51 78
Liquidacion perjuicios 6 3 ) 8
competencia desleal
EFECTIVIDAD DE LA GARANTIA
Demandas de la ‘ 5574 9428 5090 9109
proteccién del consumidor
Apelaciones 80 120 72 125
Multas sucesivas 273 279 150 401

Durante el periodo analizado se evacuaron en inves-
tigaciones preliminares 8550 demandas, ordendndose
apertura de investigacion en 3970 casos; se dio traslado
hacia otras entidades competentes a 620 solicitudes, y se
rechazaron 1051 demandas.

En la etapa de investigacién se emitio fallo de archivo
en 2641 casos, se emiti6 fallo de efectividad de la garan-
tia en 1713 demandas, se archivaron por conciliacion
97 casos, y se archivaron por retiro de la demanda 78
solicitudes, lograndose la evacuacion de 4529 investi-
gaciones®.

Teniendo en cuenta la lectura efectuada de la gréfica
7 Tomada del Informe de Gestién de la
Superintendencia de Industria y Co-
realizadas por los consumidores no son tramitadas por [dne%?w agosto de 2010-septiembre
e .
distintas circunstancias, esto teniendo en cuenta ademas  * i

se detecta que en gran medida el volumen de denuncias
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que muchas denuncias no se realizaban debido a la in-
eficacia de las acciones y debido a la centralizacién de
la autoridad competente, pues si bien esta Superinten-
dencia tiene competencia en todo el territorio nacional,
su centro de atencién y oficinas centrales se encuentran
en la ciudad de Bogotd, a partir del afio 2011 se empezo
en la Superintendencia de Industria y Comercio un reto
de lograr la descentralizacién de sus servicios a través de
oficinas satélites que operan en otras superintendencias
presentes en las distintas ciudades.

Demos ahora una mirada a otra tabla presentada por la
autoridad administrativa en relacién con el tramite de las
reclamaciones de los consumidores en el periodo com-
prendido entre septiembre de 2010 y agosto de 2011.

Tabla 2°

Solicitudes Nivel de atencion

Sept. 2009 Sept. 2011 Sept. 2009 Sept. 2011
Ag. 2010 Ag. 2012 Ag. 2010 Ag. 2012

Denuncias de proteccion 3997 4539 4598 3987
del consumidor

Tramite

Investigaciones control de 380 2093 480 1864
precios

!nformes} supervision 595 624 595 624
instrucciones PC

Investigaciones supervision 57 117 59 117
instrucciones PC

Multas por incumplimiento 60 46 28 75
ordenes PC

Con base en la anterior tabla, se puede hacer la si-

guiente lectura: se iniciaron de oficio por parte de la SIC .
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81 investigaciones, y se recibieron 3906 denuncias, las
cuales se sumaron a las 151 que se encontraban en eta-
pa preliminar al 31 de agosto de 2010.

Después de adelantada la averiguacion preliminar
de las denuncias, se archivaron 1047 casos, se traslada-
ron para las entidades competentes 1211, y se ordend
la apertura de investigacion en 1950 casos, los cuales
se sumaron a los 382 que venian en tramite al 31 de
agosto de 2010.

Como resultado de la investigacion adelantada, en
801 casos se ordend el archivo de la investigacién, y
en 906 casos se aplicaron multas por violacién a nor-
mas de proteccion del consumidor, por un valor total de
$8455 millones.

Ahora bien, hemos detectado en este andlisis situa-
ciones similares a las que se desprenden de la prime-
ra tabla: el volumen de casos archivados, asi como las
investigaciones culminadas, en relacion con las solici-
tudes efectuadas por los consumidores. Se detecta que
efectivamente los consumidores no accedian de manera
asidua a la SIC para formular denuncias, sino que por
el contrario el volumen de denuncias fue bastante bajo;
de las casi 4000 denuncias que se presentaron solamen-
te se procesaron efectivamente cerca de 2000, y se to-
maron medidas sancionatorias solamente en casi 1700
casos.

Es necesario dejar en claro que se desconoce la na-
turaleza de las denuncias presentadas por los consumi-
dores, y que sirven de insumo para los informes presen-
tados por la Superintendencia de Industria y Comercio.
Tampoco se conoce el mérito encontrado por la entidad

10 )b, p. 9.
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investigadora para decidir archivar, re-direccionar o proceder positiva-
mente con las quejas o denuncias presentadas. Lo que se destaca del
analisis anteriormente hecho es el volumen de denuncias que se presen-
tan, su correspondencia porcentual con las que son archivadas y las que
son decididas de manera efectiva a favor del consumidor. La informacién
presentada sirve entonces como pauta para este trabajo, en la medida
que permite plantear hipotesis para trabajos posteriores consistentes en:
sExiste realmente una cultura ciudadana de hacer valer los derechos fren-
te a presuntas agresiones o menoscabos? ;El sistema de proteccion al
consumidor en Colombia facilita el acceso a las personas menos favore-
cidas o alejadas de la ciudad de Bogota? ;Los tiempos de respuesta frente
a las quejas o denuncias presentadas son consecuentes con la agilidad
con la que se desenvuelve el mercado contemporaneo?

Las actuaciones administrativas, a diferencia de las judiciales, que se
planteaban a partir del Articulo 29 del anterior Estatuto del Consumidor,
podrian en gran medida haber permitido y facilitado al consumidor la
proteccion efectiva de las situaciones individuales. Sin embargo, la via
judicial, establecida como mecanismo de defensa y que procedemos a
analizar de inmediato, tampoco se planeaba como una solucién ten-
diente a resolver las necesidades del consumidor en cuanto a la duracién
excesiva de los procesos, la congestion judicial y las formalidades ne-
cesarias para un proceso judicial, inaccesible en su mayoria de veces a
los consumidores comunes, personas de las que se habla empleando la
denominacion «ciudadanos de a pie».

El Articulo 29, por ejemplo, hablaba de la posibilidad de reclamar
o de hacer efectiva la garantia ante las autoridades judiciales, a través
del procedimiento abreviado. Independiente del procedimiento que la
norma indicara, el ciudadano podria darse cuenta de que sus derechos
no iban a ser reconocidos de manera expedita, o que el nimero de tra-
mites y costos necesarios era elevado, pues asi lo explican cifras como

las arrojadas por el Banco Mundial al hacer las mediciones anuales del
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doing business. En la dltima medicion realizada en nues-
tro pais, se obtuvieron las siguientes conclusiones':

= El tiempo promedio para obtener la solucion de un
conflicto relacionado con contratos ante los estrados judi-
ciales en Colombia, es de 1346 dias.

= El nimero de trdmites necesarios que se deben ade-
lantar para obtener la resolucion de un conflicto de indole
contractual es de 34, los cuales van desde el otorgamien-
to del poder hasta el pago efectivo de las prestaciones
demandadas.

= Los costos asociados al proceso, en relacion con las
pretensiones alegadas en la demanda, se elevan a un 47,9
% sobre dicho valor; esto es, que en una pretension de 1
millén de pesos, el costo de dicha demanda es de 479 000
pesos.

Siguiendo con el andlisis de las normas procedimen-
tales del antiguo Estatuto del Consumidor, tenemos que
las normas de los Articulos 36 y 40 emplearon la misma
formula para brindar proteccion efectiva a los consumi-
dores en caso de incumplimiento o generacion de per-
juicios, esto es, la posibilidad de acudir a la via jurisdic-
cional a través de un proceso abreviado que facilmente
se puede demorar entre 24 y 36 meses y, COmo ya se ex-
preso, involucra una serie de costos de transaccion ele-
vados que perjudican y, en consecuencia, desincentivan
al consumidor para hacer valer sus derechos.

Todo lo expuesto es un punto de partida para el anali-
sis posterior, en lo que tiene que ver con el sistema proce-
dimental vigente a partir de la Ley 1480 de 2011, sistema

" Estudio Doing Business del Banco
Mundial, andlisis presentado para el
afo 2012. Los procesos judiciales te-
nidos en cuenta fueron los referentes
a la solucién de conflictos de indole
contractual, conflictos en los que se
pueden enmarcar las controversias
emanadas de las relaciones de consu-
mo. Enlace consultado: http://espanol.
doingbusiness.org/data/exploreecono-
mies/colombia/enforcing-contracts
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que retoma los mecanismos anteriores y plantea algunas novedades, que
seran motivo de andlisis en los acapites siguientes.

3.2. La propuesta de la Ley 1480 de 2011:
el nuevo Estatuto del Consumidor

Luego de treinta afios con el anterior Estatuto del Consumidor, aparece en
el ordenamiento colombiano una propuesta moderna, ajustada a algunos
de los requerimientos y necesidades planteadas por los consumidores del
pais. Un Estatuto que, ademas de contener derechos para los consumido-
res y precisiones conceptuales en lo que tiene que ver con el derecho del
consumo, plantea vias procesales distintas a las que se tenfan en el anterior
Estatuto, y que ya miramos rapidamente en el anterior acapite.
Corresponde ahora observar cudles de estas normas plantean cambios
sustanciales, en lo que a temas procesales judiciales o administrativos se
refiere. Para llevar a cabo esta tarea, plantearemos unas cuestiones genera-
les, sobre los procedimientos que se establecieron en la nueva norma. En
un segundo escenario, se observaran las particularidades dentro del texto
de la Ley, en lo relativo a las vias procedimentales con que cuenta el con-
sumidor para hacer valer los derechos que la misma Ley le ha otorgado.

3.2.1. Legitimacion por activa y pasiva

En materia de proteccién al consumidor, o de derecho del consumo, po-
driamos tener como concepto de legitimacion la facultad otorgada por la
Ley para ser parte en un proceso, bien sea este judicial o administrativo. El
individuo legitimado, en términos generales, es aquel que tiene la facultad
para afirmar, en la demanda, solicitud o peticion, ser titular de un deter-
minado derecho que la ley, entendida en el sentido mas amplio (contrato,
cuasicontrato), le ha otorgado; derecho que sera objeto de pronunciamien-

to de fondo por parte de la autoridad judicial o administrativa que conoce
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cada caso. Tal facultad o poder no se refiere al derecho que se ha asignado,
sino que se refiere Gnicamente a la posibilidad de recurrir ante las auto-
ridades administrativas o judiciales, afirmando tener derecho de algo o
sobre algo, y sefialando que otra persona es el indicado para satisfacer su
reclamacion, peticion o pretension.

Con base en lo anterior, el consumidor o usuario ocupa preferentemen-
te la legitimacion en causa por activa, pues, por regla general, es quien
tiene la facultad de presentar quejas, demandas o solicitudes ante las au-
toridades competentes, por la vulneracién de sus derechos. De otro lado
tenemos, entonces, que los productores, proveedores, expendedores vy dis-
tribuidores desempefian, por regla general, el papel de estar legitimados
por pasiva, en cuanto que se convierten en el blanco de las quejas, recla-
maciones y demandas por parte de los consumidores o usuarios. Dada la
diversidad de sujetos en este lado de la relacion de consumo, corresponde
al consumidor conocer de manera apropiada cudl serd la persona encar-
gada de dar solucién a su inconformidad o vulneracion del derecho, pues
podra elegir entre el productor, el expendedor, el distribuidor o el proveedor,
para que sea alguno de ellos, o todos solidariamente, en caso de que ocurra
este fendmeno, quienes respondan por las demandas efectuadas.

Vale la pena destacar la visibilidad que ha adquirido el consumidor
dentro de un sistema garantista de proteccién, como el planteado en el
nuevo Estatuto del Consumidor, donde este sujeto podrd acudir ante las
autoridades indicando el productor o proveedor del bien adquirido, y si
lo desconoce, el consumidor podrd indicar el sitio donde adquirié el pro-
ducto o se suministré el servicio, o el medio por el cual se adquirid, o
cualquier otra informacién adicional que permita a la Superintendencia
de Industria y Comercio individualizar y vincular al proceso al productor
o proveedor'.

12 | gy 1480 de 2011, Articulo 58, nume-
ral 6.
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3.2.2. Posibles pretensiones en el ejercicio
de acciones de proteccion al consumidor

Se propone en este acdpite, plantear las posibles solicitu-
des o peticiones que el consumidor puede hacer ante las
autoridades administrativas y judiciales, y contra los pro-
ductores, proveedores o expendedores, tal como se expre-
s6 en el apartado anterior. Serd entonces en la Gltima parte
de este estudio, donde se tratara el tema de las acciones
particulares con las que cuentan los consumidores.
Dividiremos las pretensiones en razén de las etapas
del contrato que da lugar a una relacién de consumo,
esto es: la precontractual, la contractual y la poscontrac-
tual. En la primera etapa, nos encontramos con aque-
[los temas necesarios para obtener el consentimiento del
consumidor en el contrato, técnicas y actividades que
desarrolla el fabricante o el expendedor para atraer al
consumidor, lo cual puede materializarse en temas de
publicidad, promociones o servicios adicionales acceso-
rios, vinculados con el producto principal del contrato.
En relacién con esta etapa encontramos, entonces,
pretensiones relacionadas con la publicidad e informa-
cién suministrada al consumidor. En el Estatuto, es un
derecho del consumidor, que le da contenido de la si-
guiente manera: «el consumidor tiene derecho a obtener
informacién completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea, respecto de
los productos que se ofrezcan o se pongan en circula-
cién, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de
su consumo o utilizacion, los mecanismos de proteccion

de sus derechos y las formas de ejercerlos»™.

3 bid., Art. 3, num. 1.3.
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Se destaca en esta norma el asunto que menciona la informacién que
debe recibir el consumidor frente a la proteccion de los derechos y las
formas para ejercerlos, informacion vital para todo lo que tiene que ver
con garantias de proteccion a través de los procedimientos, acerca de los
cuales ya se han hecho algunas referencias.

En una segunda etapa, aparecen situaciones relacionadas directa-
mente con la forma de hacer o perfeccionar el contrato que da lugar a la
relacion de consumo; esta puede ser la parte mas robusta o que da lugar
a un mayor nimero de eventualidades en las que se pueden ver vulne-
rados los derechos del consumidor. En la Ley 1480 de 2011 aparecen,
entonces, situaciones como las siguientes, las cuales estan tipificadas en
la norma justamente para garantizar la proteccion minima de la parte
débil del contrato.

El consumidor puede encontrar inconvenientes en relacion con sus
derechos en situaciones como las siguientes: las ventas atadas, las clau-
sulas abusivas y contratos de adhesion que no cumplan con los presu-
puestos legales contenidos en el Estatuto. En estos aspectos, y en general
en todos los que se establezcan en el contrato suscrito y que vulneren
los derechos del consumidor, daran lugar a que el mismo pueda intentar,
frente a las autoridades judiciales o administrativas, acciones con estas
pretensiones referentes a los términos del contrato suscrito.

En la etapa final de la relacion de consumo, o tercera etapa para los
efectos de este estudio, aparecen los temas de la garantia y la respon-
sabilidad por producto defectuoso. La ocurrencia de alguno de estos
asuntos también facultaria al consumidor para iniciar las distintas ac-
ciones procesales, tendientes a proteger sus derechos como parte de la
relacion de consumo. El Estatuto ha sido claro en reconocer la impor-
tancia de la garantia y la responsabilidad por producto defectuoso, y
en ese orden de ideas ha establecido las posibilidades necesarias para
que el consumidor haga valer sus derechos, tema del que se hablard en

el acapite siguiente.
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3.2.2.1. Las acciones procesales actuales para
la proteccion de los derechos del consumidor en Colombia

Inicialmente, en este acapite se resalta la posibilidad que
establece la Ley para evitar los conflictos entre el pro-
ductor, expendedor, distribuidor, y los consumidores, in-
centivando la negociacién directa entre las partes, para
finiquitar las diferencias a través de la autocomposicion™.
Y estableciendo, ademas, los mecanismos alternativos de
solucion de conflictos, como medios eficaces para prote-
ger al consumidor'®. Se destaca entonces la inclusién de
estos requisitos de procedimiento, que se convierten en
mecanismos que facilitan la resolucion de conflictos, pre-
vienen la imposicion de multas y garantizan que el consu-
midor pueda acceder a una forma de reclamacion acorde
con sus pretensiones.

En cuanto a los temas procesales, podemos mirar como
una primera medida —la actuacion procesal tendiente a la
proteccion de los consumidores—, se enmarca dentro de la
Constitucion, sus principios y contenidos referentes a este
tipo de sujetos. Este punto es importante, tanto que la mis-
ma Corte Constitucional ha previsto, en una de sus senten-
cias, el caracter poliédrico de los derechos del consumidor,
refiriéndose a todas las aristas que este tipo de derecho tie-
ne dentro del Estado colombiano, y dentro del mercado en
el cual se desenvuelve; en efecto la Corte menciono:

«El derecho del consumidor, cabe advertir, tiene ca-
racter poliédrico. Su objeto, en efecto, incorpora pre-
tensiones, intereses, y situaciones de orden sustancial
(calidad de bienes y servicios, informacion); de orden

14 Articulo 58, numeral 5: «A la demanda
deberd acompafarse la reclamacion
directa hecha por el demandante al
productor y/o proveedor, reclamacion
que podra ser presentada por escrito,
telefénica o verbalmente, con obser-
vancia de las siguientes reglas».

15 Articulo 58, numeral 5, literal g: «.... Se
daré por cumplido el requisito de pro-
cedibilidad de reclamacion directa en
todos los casos en que se presente un
acta de audiencia de conciliacion emiti-
da por cualquier centro de conciliacion
legalmente establecidon.
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procesal (exigibilidad judicial de garantias, indemnizacion
de perjuicios por productos defectuosos, acciones de cla-
se, etc.); de orden participativo (frente a la administracion
publica y los drganos reguladores)»'®.

Teniendo en cuenta lo anterior, vale la pena advertir
que las acciones procesales de proteccion de los dere-
chos del consumidor tienen un contenido constitucional
esencial. De hecho en la Carta Politica se incluyeron, a
partir del Articulo 88, las denominadas acciones piblicas
de proteccion de derechos, tales como las acciones popu-
lares y las acciones de grupo; ambas acciones se mencio-
nan nuevamente en el Articulo 56 del nuevo Estatuto del
Consumidor como unas de las acciones jurisdiccionales
idéneas para la proteccion de derechos.

Estas acciones han existido desde el ano 1991, y fue-
ron reguladas a través de la Ley 472 de 1998. Las acciones
populares, por su parte, se crearon para lograr la protec-
cion de los intereses colectivos en relacién con un dafio
0 amenaza a estos intereses colectivos. La proteccion o
derechos de los consumidores se consideran como de in-
terés colectivo, y para intentar su proteccion a través de
una accién popular no se hace necesario que exista una
vulneracion de los derechos, basta con una amenaza a
los mismos para que proceda, y el juez competente tome
las medidas tendientes a resarcir el dano o a que cese la
amenaza.

En particular, la Corte Constitucional manifest6 que las
acciones populares deben su procedencia a la amenaza
de los derechos colectivos, y no necesariamente a la veri-

ficacion del dafio en alguna de las personas amenazadas:

16 Sentencia C-1141 del 30 de agosto de
2000. M. P: Eduardo Cifuentes Mufioz.
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«Se observa por la Corte que la Ley 472 de 1998,
dada la naturaleza juridica de las acciones colectivas y la
finalidad constitucional que con ella se persigue, institu-
ye un mecanismo que estimule al ciudadano para incoar-
las mediante estimulos de caracter premial, que, aunque
son de caracter econdmico, no pueden confundirse, en
ningln caso, con una indemnizacion por la reparacion de
un dano. El resarcimiento de perjuicios es asunto extrafo
por completo a la finalidad de estas acciones, en las que
lo que se defiende no son intereses privados, ni derechos
subjetivos de alguien en particular, sino el interés colecti-
Vo, que es superior a los de caracter individual, pero que
no podria ser protegido por la decision jurisdiccional sino
mediara la interposicion de la accion.

Tratandose de la proteccion de los derechos de los
consumidores, no se requiere entonces la existencia de
un dafo, tampoco la de un perjuicio, ni hay lugar median-
te el ejercicio de una accién colectiva a una indemniza-
cion reparatoria, como ya se dijo. Lo que el legislador
protege es el derecho de quienes adquieran un producto
0 servicio determinado a no resultar defraudados en la
confianza publica que el productor debe honrar perma-
nentemente y con respecto a todos. Es la simple posi-
bilidad de que lo ofrecido no corresponda a la realidad
en calidad, cantidad, condiciones de higiene y demds
especificaciones particulares del producto o del servicio,
lo que merece la proteccion del Estado. Son, como se
ve, los denominados en otras legislaciones "intereses
difusos", que no obstante serlo, tienen sin embargo la
proteccion prevista por el legislador y decretada luego,
en cada caso, por el juez»'”.

B Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011
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17 Sentencia T-466 del 5 de junio de
2003. M. P: Alfredo Beltran Sierra.
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En lo que tiene que ver con las acciones de grupo, y
a diferencia de las acciones populares, si se requiere la
existencia de un dafio determinado en un grupo de per-
sonas; en el caso de estudio, un grupo de consumidores
que resulten afectados por un producto o por la pres-
tacion de un servicio. La Ley 472 de 1998 establecié
que el grupo de personas afectadas no podra ser menor
de veinte personas, para efectos de procedencia de la
reclamacion a través de este tipo de accion publica.
La mencion especifica de esta accion en el Articulo 56
de la Ley 1480, enmarca el ejercicio de estas acciones
en un sistema de responsabilidad sin culpa o de res-
ponsabilidad objetiva, tratindose de la proteccion de
los derechos del consumidor; al respecto precisan los

doctrinantes Giraldo, Caycedo y Madrifan que:

«Se resalta que para su decision se deberdn aplicar
las reglas de responsabilidad sin culpa establecidas en el
Estatuto, conforme a la autorizacién del Articulo 88 de Ia
Constitucion»18,

Se destaca el hecho de que el Estatuto del Consumi-
dor haya incluido en su texto normativo la referencia ex-
presa a este par de mecanismos procesales de proteccion
a favor de los consumidores. Si bien en el ejercicio judi-
cial colombiano ya se venia trabajando hace mas de diez
anos con la Ley 472, el hecho de que se haga alusion
expresa a estas acciones bajo el sistema de responsabili-
dad civil por culpa presunta o responsabilidad objetiva,
que inspira todo el Estatuto, torna la disposicién en una

garantia reforzada a favor de los consumidores.

18 Alejandro Giraldo, Carlos Caycedo y
Ramén Madrinan: Comentarios al nue-
vo Estatuto del Consumidor. Bogota:
Legis, 2012, pp. 160-161.
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En cuanto a las acciones procesales ordinarias, esto
es, las acciones judiciales o administrativas, no es mu-
cho lo que se pueda decir desde el punto de vista de las
novedades incluidas en el nuevo Estatuto.

En relacién con las acciones ordinarias de proteccién
al consumidor que se pueden adelantar ante los jueces
civiles, el Estatuto, en el Articulo 56, establecié que estas
se adelantaran en las siguientes materias:

«Las de responsabilidad por dafos por producto
defectuoso, definidas en esta Ley, que se adelantaran
ante la jurisdiccién ordinaria.

La accion de proteccion al consumidor, mediante la
cual se decidirdn los asuntos contenciosos que tengan
como fundamento la vulneracién de los derechos del
consumidor por la violacién directa de las normas sobre
proteccién a consumidores y usuarios; los originados
en la aplicacién de las normas de proteccién contrac-
tual contenidas en esta Ley y en normas especiales de
proteccién a consumidores y usuarios; los orientados
a lograr que se haga efectiva una garantia; los en-
caminados a obtener la reparacion de los danos
causados a los hienes en la prestacion de servi-
cios contemplados en el Articulo 19 de esta Ley o
por informacidn o publicidad engaiosa, indepen-
dientemente del sector de la economia en que se
hayan vulnerado los derechos del consumidor»®.
(Negrillas mias).

Ahora bien, cada una de estas materias protegidas, se " fip/ww.secretariasenado govco/se-
nado/basedoc/ley/2011/ley 1480 2011

adelantaran ante la jurisdiccion ordinaria, de conformidad pro0T.htl

VOLVER AL
CONTENIDO



101  @@Foro del Jurista Fstatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

con las normas del Cédigo de Procedimiento Civil, y cada reclamacién
obedecera a la ocurrencia de algunos de los eventos que se exponen en

la tabla siguiente:

OBJETO DE LA RECLAMACION ‘ SITUACION OCURRIDA AL CONSUMIDOR

Muerte del consumidor o usuario

Dafios por producto defectuoso Lesién del consumidor o usuario

Dafio a un bien, distinto al producto defectuoso

Validez y aplicacién de condiciones generales en los contratos
de adhesion

Declaracion e inaplicacion de cldusulas abusivas

Proteccién contractual del consumidor ) ) )
Controversias de comercio electrénico

Otorgamiento de créditos para la adquisicion de bienes o
servicios

Incumplimiento de la garantia legal contenida en el Titulo
del Estatuto

Efectividad de las garantias
Garantias complementarias otorgadas al consumidor

Dafios causados por suministro de informacién incorrecta,

Informacién o publicidad engafosa . -
incompleta o enganosa

Una vez observado el panorama general planteado por el nuevo
Estatuto, y por las posibles situaciones a las que se pueden enfrentar los
consumidores, se indica que serdn los jueces civiles, de acuerdo con las
reglas de competencia incluidas en el Cédigo de Procedimiento Civil.
Una situacion que la Ley dejé definida en beneficio del consumidor, es
la referente al tipo de proceso que se debe adelantar para reclamar ante
la jurisdiccién civil, indicando que es el proceso verbal sumario el que
se adelantara para resolver los conflictos emanados de las relaciones
de consumo referenciados anteriormente: «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 excepcion de la responsabilidad por producto defectuoso y de
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las acciones de grupo o las populares, se tramitaran por el
procedimiento verbal sumario»??. (Negrillas mias).

Cotejando lo anterior con lo dispuesto en la Ley 1564
de 2012, nueva Ley General del Proceso, en lo referente
al proceso verbal sumario, se detecta que efectivamente
las controversias del derecho del consumo se adelanta-
ran bajo esta modalidad procesal. Ademds de la anterior
verificacion, vale la pena adicionar que este tipo de pro-
ceso es de Unica instancia®'.

3.2.2.2. Acciones administrativas de proteccion
al consumidor

Otra de las vias procesales que establece la Ley, en rela-
ciéon con el consumidor, es la via administrativa, accion
que existia desde el afio 1982 con el Estatuto del Con-
sumidor anterior. Como se observé mas arriba, esta via
brinda proteccién al consumidor; sin embargo, el consu-
midor promedio de Colombia no la usa como debe ser, y
esto obedece a problemas de indole social o cultural de
desconocimiento de los derechos, que no serdan motivo
de andlisis en este trabajo.

La autoridad administrativa encargada de llevar a
cabo las investigaciones referentes a este tipo de actua-
ciones es la Superintendencia de Industria y Comercio,
SIC, entidad administrativa con facultades sancionato-
rias, que pueden desencadenar en consecuencias nega-
tivas para los infractores de la norma y de los derechos
del consumidor.

Del mismo modo, la Ley 1480 instituyd, en el Articu-

lo 62, como autoridad administrativa competente a las

20 |bjd.

21 ley 1564 de 2012 (Ley General del
Proceso), Articulo 390: «Pardgrafo pri-
mero. Los procesos verbales sumarios
seran de Unica instancia».
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alcaldias municipales, dotdndolas de las mismas facultades investigati-
vas y sancionatorias que posee la SIC.

La Ley 1480 de 2011 indic6 ante cudles situaciones el consumidor
puede denunciar ante la SIC la infraccién de la norma o la vulneracién
de sus derechos. Por regla general, el consumidor podra denunciar ante
la SIC situaciones como las siguientes —situaciones que, como se expli-
c6 anteriormente, podran desencadenar generalmente la imposicion de
sanciones al productor, expendedor o distribuidor, que no han cumplido
con los mandatos de la norma, o que han vulnerado los derechos del
consumidor—:

OBJETO DE LA RECLAMACION SITUACION OCURRIDA AL CONSUMIDOR

Validez y aplicacion de condiciones generales en los contratos de
adhesion

Proteccién contractual Declaracioén e inaplicacién de cldusulas abusivas

del consumidor
Controversias de comercio electrénico

Otorgamiento de créditos para la adquisicion de bienes o servicios

Incumplimiento de la garantia legal contenida en el Titulo m del
Estatuto

Efectividad de las garantias
Garantias complementarias otorgadas al consumidor

Dafios causados por suministro de informacién incorrecta,

Informacién o publicidad engafosa | . -
incompleta o enganosa

La SIC tendra entonces amplias facultades para investigar y resolver
las distintas quejas que los consumidores eleven ante sus estrados; po-
deres jurisdiccionales sancionatorios que se encuentran contenidos en el
Articulo 59 de la Ley 1480 de 2011 y que buscan llevar a cabo situacio-
nes como las siguientes:

= Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta Ley, y
dar trdmite a las investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer

las sanciones respectivas.
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= Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumplirse
las disposiciones en materia de proteccion al consumidor, fijar los criterios
que faciliten su cumplimiento y sefalar los procedimientos para su apli-
cacion.

= Interrogar, bajo juramento y con observancia de las formalidades pre-
vistas en el Codigo de Procedimiento Civil, a cualquier persona cuyo testi-
monio se requiera para el esclarecimiento de los hechos relacionados con la
investigacion correspondiente. Para los efectos de lo previsto en el presente
numeral, se podra exigir la comparecencia de la persona requerida, hacien-
do uso de las medidas coercitivas que se consagran para este efecto en el
Cddigo de Procedimiento Civil.

= Practicar visitas de inspeccion, asi como cualquier otra prueba consa-
grada en la ley, con el fin de verificar hechos o circunstancias relacionadas
con el cumplimiento de las disposiciones a las que se refiere la presente ley.

= Con excepcion de las competencias atribuidas a otras autoridades,
establecer la informacion que deba indicarse en determinados productos,
la forma de suministrarla, asi como las condiciones que esta debe reunir,
cuando se encuentren en riesgo la salud, la vida humana, animal o vegetal
y la seguridad, o cuando se trate de prevenir practicas que puedan inducir a
error a los consumidores.

= Ordenar, como medida definitiva o preventiva, el cese y la difusion co-
rrectiva en las mismas, o en similares condiciones, de la difusion original, a
costa del anunciante, de la publicidad que no cumpla las condiciones serala-
das en las disposiciones contenidas en esta Ley, o de aquella relacionada con
productos que, por su naturaleza o componentes, sean nocivos para la salud,
y ordenar las medidas necesarias para evitar que se induzca nuevamente a
error o0 que se cause 0 agrave el dafo o perjuicio a los consumidores.

= Solicitar la intervencion de la fuerza publica con el fin de hacer cumplir
una orden previamente impartida.

= Emitir las drdenes necesarias para que se suspenda en forma in-
mediata, y de manera preventiva, la produccién, o la comercializacion de
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productos hasta por un término de sesenta (60) dias, prorrogables hasta por
un término igual, mientras se surte la investigacion correspondiente, cuan-
do se tengan indicios graves de que el producto atenta contra la vida o la
seguridad de los consumidores, o de que no cumple el reglamento técnico.

= Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafo o per-
juicio a los consumidores por la violacidn de normas sobre proteccion al

consumidor.

= Difundir el conocimiento de las normas sobre proteccion al consumidor
y publicar periédicamente la informacion relativa a las personas que han sido
sancionadas por violacion a dichas disposiciones, y las causas de la sancion.
La publicacion mediante la cual se cumpla lo anterior, se hara por el medio
que determine la Superintendencia de Industria y Comercio, o la Superinten-

dencia Financiera, y sera de acceso publico.

= Ordenar la devolucion de los intereses cobrados en exceso de los limi-
tes legales, y la sancion establecida en el Articulo 72 de la Ley 45 de 1990
en los contratos de adquisicion de bienes y de prestacion de servicios me-
diante sistemas de financiacidn, o en los contratos de crédito realizados con
personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia en la actividad credi-
ticia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular.

= Ordenar al proveedor reintegrar las sumas pagadas en exceso, y el pago
de intereses moratorios sobre dichas sumas a la tasa vigente a partir de la
fecha de ejecutoria del correspondiente acto administrativo, en los casos en
que se compruebe que el consumidor pagd un precio superior al anunciado.

= Definir de manera general el contenido, caracteristicas y sitios para la

indicacion publica de precios.

= Ordenar modificaciones a los clausulados generales de los contratos
de adhesion, cuando sus estipulaciones sean contrarias a lo previsto en esta

ley o afecten los derechos de los consumidores.

= La Superintendencia de Industria y Comercio podra instruir, segin la
naturaleza de los bienes y servicios, medidas sobre plazos y otras condicio-

nes, en los contratos de adquisicion de bienes y prestacion de servicios.
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= Fijar el término por el cual los productores y/o proveedores deben
disponer de repuestos, partes, insumos y mano de obra capacitada, para
garantizar el buen funcionamiento de los bienes que ponen en circulacion,
conforme a lo dispuesto en el numeral 7 del Articulo 11 de la presente Ley.

= Fijar requisitos minimos de calidad e idoneidad para determinados bie-
nes y servicios, mientras se expiden los reglamentos técnicos correspon-
dientes, cuando encuentre que un producto puede poner en peligro la vida,
la salud o la seguridad de los consumidores.

= En desarrollo de las funciones que le han sido asignadas a la Superin-
tendencia de Industria y Comercio, esta propendera por difundir, informar y
capacitar en materia de proteccion al consumidor.

Para finalizar, en la enunciacién de los procedimientos se deben in-

cluir las facultades que tiene la Superintendencia Financiera en relacién
con los temas o materias que son de su competencia, esto es, lo referente
al consumidor financiero, donde en la norma contenida en el Articulo 57
de la Ley 1480 de 2011, se le dan amplias facultades a esta Superinten-
dencia para que pueda adelantar investigaciones e imponer sanciones en
caso de infracciones a los derechos del consumidor.

Una vez finalizado este ejercicio de andlisis de la norma se pueden

extraer del mismo las siguientes conclusiones:

= Colombia es un pais que se encuentra permanentemente en innova-
cion normativa, manteniéndose en la mayoria de casos a la vanguardia de lo
propuesto por el entorno normativo mundial; tal es el caso de normas como
las de proteccion al consumidor, Decreto 3466 de 1982 y Ley 1480 de 2011,
ademas de otras normas en materias distintas, como lo fue en su momento
la Ley 1258 de 2008 (SAS).

= El consumidor en Colombia cuenta con distintas vias de acceso a la
resolucion de conflictos. En el andlisis realizado se estudiaron por lo menos
tres, las cuales son: la jurisdiccional, la administrativa y la de solucion de
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controversias a través de los MASC, Mecanismos Alternativos de Solucién

de Conflictos.

= Una vez observados los tiempos de respuesta, y el volumen de ca-
sos no atendidos, se reconoce que el Estado colombiano debe fortalecer
la estructura de atencion a los consumidores, generando para ello las regla-
mentaciones necesarias que creen competencias efectivas en los organis-
mos que se han designado para brindar atencion y resolver los conflictos de

los consumidores.

= De manera permanente e incesante se debe invertir en la generacion
de la cultura de proteccién al consumidor, tanto para que se entienda la
relevancia de este actor en el mercado, como para que el consumidor com-
prenda cudles son sus derechos, y pueda realizar reclamaciones efectivas y
ajustadas al marco normativo vigente. Esta demostrado que el consumidor
promedio de Colombia no conoce sus derechos de manera clara y completa;
esto se traduce en la falta de reclamaciones. El consumidor tampoco cono-
ce cudles son los procedimientos existentes para protegerlo y hacer valer

estos derechos.
e
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Enel presente articulo se hace referencia a las generalidades y los cam-
bios que trae el nuevo Estatuto del Consumidor, regulado en la Ley 1480
de 2011, el cual entr6 en vigencia en nuestro ordenamiento juridico el
pasado 12 de abril de 2012. El propésito principal de este documento es
revisar como quedaron los mecanismos alternativos en esta norma espe-
cial, como han sido planteados por el legislador, y analizar el alcance
que tienen los mecanismos alternativos en los conflictos de consumo.
Estudiar cuando o en qué casos le es mas conveniente a los productores,
proveedores y consumidores acudir a los mecanismos alternos de solu-
cién de conflictos, en particular a la conciliacion en derecho.

Se analizara el Articulo 4 de la Ley 1480 de 2011, y se mirara dete-
nidamente el alcance que tiene esa norma en particular. De igual forma,
se observaran detenidamente los procedimientos que contemplé el legis-
lador en el Estatuto del Consumidor para la reclamacién efectiva de los
derechos de los consumidores; asi mismo, se revisara la pertinencia de
acudir a la conciliacion en derecho para solucionar de forma eficaz los
conflictos que surjan entre los productores, proveedores y consumidores.
Se enuncian las ventajas y la pertinencia que tienen los usuarios al acu-
dir a la conciliacién en derecho; por Gltimo, se estudiara si el requisito
de procedibilidad, establecido en el Articulo 35 de la Ley 640 de 2001,
sigue vigente para las reclamaciones que realicen los consumidores en
los casos de responsabilidad.

Por orden metodolégico, corresponde el primer lugar a las generalida-
des del Estatuto del Consumidor; seguiran los procedimientos establecidos
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por el legislador para la reclamacion efectiva de los de-
rechos del consumidor, y por Gltimo la pertinencia de
utilizar la conciliacion en derecho como una forma de

solucionar los conflictos de consumo.
4.1. Generalidades de la Ley 1480

La Ley 1480 de 2011 actualiz6 el Estatuto del Consumi-
dor colombiano, aprobado hace treinta afios. De acuer-
do con el Presidente de la Confederacién Nacional de
Consumidores: «Es la norma de su género, mas moderna
y progresista, dentro del concierto internacional»'.

Dentro del objeto o alcance de la Ley, esta el regular
los derechos y obligaciones que surgen entre producto-
res, proveedores y consumidores, asi como la responsa-
bilidad que tienen, frente a los consumidores, quienes
producen, distribuyen o prestan sus bienes y servicios;
encontramos ademas, como propésito de la misma
«proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre
ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses eco-
némicos»?*.

La Ley 1480 de 2011 busca proteger a los consumi-
dores frente a los riesgos para su salud y seguridad, y
posibilita el acceso pleno a una informacién adecuada
que permita hacer elecciones de consumo libres y bien
fundamentadas. Se propone educar al consumidor y ga-
rantizarle la libertad de constituir organizaciones que lo
representen, para actuar en su nombre y hacer oir sus
opiniones en todos los escenarios donde se adopten de-
cisiones que lo afecten.

1 Ariel Armel Arenas: Los consumidores:
nuevos protagonistas de hoy, con de-
rechos reales. Confederacion Nacional
de Consumidores. http://www.cccon-
sumidores.org.co (consultado el 3 de
julio de 2012).

2 \Ver Ley 1480 de 2011, Articulo 1.°.
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El nuevo Estatuto del Consumidor otorga a los consumidores el de-
recho a recibir bienes y servicios de calidad, y a que los productos no
les causen dano o pongan en riesgo su salud, su vida o su integridad; a
obtener informacion completa, veraz, transparente, oportuna, verifica-
ble, comprensible, precisa e idonea, en relacion con los productos que
se ofrezcan o sean puestos en circulacién; a recibir proteccion contra la
publicidad engafosa; a asegurar su derecho a reclamar, y a recibir una
indemnizacién cuando sea del caso. De igual forma, el nuevo Estatuto
del Consumidor le cierra el paso a las maniobras engafnosas dentro del
universo de las ofertas y las promociones, y es estricto al consagrar sin
equivocos las garantias legales por las que debe responder todo pro-
ductor y/o proveedor, en relacién con la calidad, idoneidad, seguridad,
buen estado y funcionamiento de los productos correspondientes. Por
esta razon, de no indicarse el término de la garantia, este sera de un afo
para productos nuevos, y para los perecederos serd el de la fecha de
vencimiento o expiracion.

La Ley 1480 obliga a los proveedores a disponer de repuestos, partes,
insumos y mano de obra capacitada, aun después de vencida la garantia
y por el término que establezca la autoridad competente. Reafirma la res-
ponsabilidad de los proveedores por los dafios que causen los productos
defectuosos, la informacion obligatoria sobre los precios, la prohibicién
de condicionar la venta de un producto a la compra de otro, la clausula
de permanencia minima en los contratos de tracto sucesivo y la obli-
gacion del proveedor de ofrecer, junto con el contrato con clausula de
permanencia minima, una alternativa sin estas condiciones.

Regula de forma estricta las clausulas abusivas y permite el derecho
de retracto en beneficio de los consumidores, con el fin de que puedan
deshacer, dentro de determinadas condiciones, los compromisos adqui-
ridos apresuradamente y que puedan causarles algin dafio imprevisto.

La Ley protege a los consumidores del comercio electrénico; esta-

blece considerables sanciones para los productores y proveedores que
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engafen a los consumidores; crea la Red Nacional de
Proteccién al Consumidor; senala a los alcaldes y go-
bernadores su obligacion de garantizar el funciona-
miento de los Consejos de Proteccién al Consumidor,
y los obliga a atender, por escrito y de manera motiva-
da, las peticiones que les sean presentadas en relacién
con su cargo. Establece, también, politicas sectoriales a
cargo del Gobierno, para proteger los derechos de los

consumidores?.
4.2. Procedimientos para la reclamacion

Después de enunciar las generalidades y las bondades
que para el consumidor contempla la Ley 1480 de 2011,
que reemplazo el Decreto Ley 3466 de 1982, es impor-
tante precisar que el nuevo Estatuto del Consumidor in-
crementa derechos y deberes, y trae procedimientos cla-
ros para la reclamacion, tal como se puede apreciar en el
Articulo 56 de la Ley, que desarrolla de forma ordenada

las acciones jurisdiccionales asi:

«Articulo 56. Acciones jurisdiccionales. Sin perjuicio de
otras formas de proteccion, las acciones jurisdiccionales
de proteccion al consumidor son:

1. Las populares y de grupo reguladas en la Ley 472 de
1998 vy las que la modifiquen, sustituyan o aclaren.

2. Las de responsabilidad por dafios por producto de-
fectuoso, definidas en esta ley, que se adelantaran ante la
jurisdiccién ordinaria.

3. La accion de proteccion al consumidor, mediante
la cual se decidiran los asuntos contenciosos que tengan

3 Ariel Armel Arenas: op. cit.
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como fundamento la vulneracion de los derechos del con-
sumidor por la violacién directa de las normas sobre pro-
teccion a consumidores y usuarios, los originados en la
aplicacion de las normas de proteccion contractual con-
tenidas en esta ley y en normas especiales de proteccion
a consumidores y usuarios; los orientados a lograr que se
haga efectiva una garantia; los encaminados a obtener
la reparacion de los dafios causados a los bienes en la
prestacion de servicios contemplados en el Articulo 19 de
esta ley o por informacion o publicidad engaiosa, indepen-
dientemente del sector de la economia en que se hayan
vulnerado los derechos del consumidor.

Paragrafo. La competencia, el procedimiento y demas
aspectos procesales para conocer de las acciones de que
trata la Ley 472 de 1998 seran las previstas en dicha ley, y
para las de responsabilidad por dafnos por producto defec-
tuoso que se establece en esta ley seran las previstas en
el Cadigo de Procedimiento Civil.

En las acciones a las que se refiere este articulo se
deberan aplicar las reglas de responsabilidad establecidas
en la presente ley»?.

El Articulo 58 de la Ley 1480 de 2011 establece la
accion de proteccion al consumidor que podra ser cono-
cida, a prevencion, por los jueces de la jurisdiccién ordi-
naria y por la Superintendencia de Industria y Comercio,
en ejercicio de facultades jurisdiccionales. Determina,

ademas, que los procesos se tramitaran conforme con
4Ver Ley 1480 de 2011, Articulo 56.

las reglas del proceso verbal sumario contempladas en s xcianio Gialdo Lpez y otros: Co-

el Codigo de Procedimiento Civil y en el Articulo 58 de mentarios &l nuevo Estatuto del Con-
sumidor, Ley 1480 de 2011. Bogoté:
la Ley 1480 de 2011°. Legis, 2012.
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«Articulo 58. Procedimiento. Los procesos que versen sobre violacion a
los derechos de los consumidores establecidos en normas generales o0 es-
peciales en todos los sectores de la economia, a excepcion de la responsa-
bilidad 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 co-
noceran 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.

2. Sera también competente el juez del lugar donde se haya comercializa-
do o adquirido el producto, o realizado la relacion 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 realizacion de las diligencias y
audiencias 0 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 contro-
versias netamente contractuales, a mas tardar dentro del afio siguiente
a la terminacion del contrato. En los demés casos, deberan presentarse
a mas tardar dentro del afio siguiente a que el consumidor tenga cono-
cimiento de los hechos que motivaron la reclamacion. 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. Las ligas y aso-
ciaciones 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 deberd acompanarse la reclamacion directa hecha por
el demandante al productor y/o proveedor, reclamacion que podra ser
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presentada por escrito, telefonica 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 pres-
tacion de servicios que suponen la entrega de un bien, cuando el bien
sufra deterioro o pérdida, la reposicion del mismo por uno de simila-
res caracteristicas o su equivalente en dinero, se deberd identificar
el producto, la fecha de adquisicién o prestacion del servicio y las
pruebas del defecto. Cuando la reclamacién sea por proteccion con-
tractual o por informacion o publicidad engafiosa, debera anexarse la
prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

b. La reclamacion se entendera presentada por escrito cuando se
utilicen medios electronicos. Quien disponga de la via telefonica para
recibir reclamaciones, deberé garantizar que queden grabadas. En
caso de que la reclamacién sea verbal, el productor o proveedor de-
bera 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
direccion del establecimiento de comercio donde adquirié el produc-
to y/o a la direccion 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 recepcion de la reclamacion.
La respuesta deberd contener todas las pruebas en que se basa.
Cuando el proveedor y/o productor no hubiera expedido la constan-
cia, 0 se haya negado a recibir la reclamacion, el consumidor asf 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 efec-
tos organizard y reglamentard la Superintendencia de Industria y
Comercio, los que deberan ser de las mas altas calidades morales
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y profesionales. El dictamen, junto con la constancia de pago de los
gastos y honorarios, se aportaran en la demanda o en la contestacion.
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 demds 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 actuacion de la Superin-
tendencia 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 atencion, la reparacion, o la
prestacion realizada a titulo de efectividad de la garantia no es satis-
factoria, el consumidor podra acudir ante el juez competente o la Su-
perintendencia. Si dentro del término sefalado por la ley el productor
o proveedor no da respuesta, se tendrd como indicio grave en su
contra. La negativa comprobada del productor o proveedor a recibir
una reclamacion dara lugar a laimpasicion de las sanciones previstas
en la presente ley y serd 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 conciliacion emitida por cualquier centro de conciliacion legal-
mente establecido.

6. La demanda debera identificar plenamente al productor o proveedor. En
caso de que el consumidor no cuente con dicha informacién, debera indi-
car el sitio donde se adquiri6 el producto o se suministré el servicio, o el
medio por el cual se adquirid y cualquier otra informacion adicional que
permita a la Superintendencia de Industria y Comercio individualizar y vin-
cular al proceso al productor o proveedor, tales como direcciones, teléfo-
nos, correos electronicos, entre otros. La Superintendencia de Industria y

VOLVER AL
CONTENIDO



17|

® Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

El Estatuto del Consumidor y los mecanismos alternos para la solucién de conflictos

Comercio adelantard las gestiones pertinentes para individualizar y vincular
al proveedor o productor. Si transcurridos dos meses desde la interposi-
cion de la demanda, y habiéndose realizado las gestiones pertinentes, no
es posible su individualizacion y vinculacion, se archivara el proceso, sin
perjuicio de que el demandante pueda presentar, antes de que opere la
prescripcion de la accion, una nueva demanda con los requisitos estableci-
dos en la presente ley y ademas debera contener informacion nueva sobre
la identidad del productor y/o expendedor.

7. Las comunicaciones y notificaciones que deba hacer la Superintenden-

cia de Industria y Comercio podran realizarse por un medio eficaz que
deje constancia del acto de notificacion, ya sea de manera verbal, tele-
fénica o por escrito, dirigidas al lugar donde se expendié el producto o se
celebro el contrato, 0 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
electronicas reportadas a la Superintendencia de Industria y Comercio,
0 a las que aparezcan en el registro mercantil o a las anunciadas en la
publicidad del 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 reposicion y
apelacion y del auto que rechace pruebas, que tendra recurso de reposi-
cion. La sentencia que ponga fin al proceso tendra recurso de apelacion
segun las reglas del Codigo de Procedimiento Civil.

9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la Superin-

tendencia de Industria y Comercio resolvera sobre las pretensiones de
la forma que considere mas justa para las partes segin lo probado en el
proceso, con plenas facultades para fallar infra, extra y ultrapetita, y emi-
tird las drdenes a que haya lugar con indicacion de la forma y términos
en que se deberdn cumplir.

10. Si la decision final es favorable al consumidor, la Superintendencia

de Industria y Comercio y los Jueces podran imponer al productor o
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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 legales mensuales vigentes a

favor de la Superintendencia de Industria y Comercio, que se fijara te-

niendo en cuenta circunstancias de agravacion 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, tran-

saccion, desistimiento o cuando el demandado se allana a los hechos

en la contestacion de la demanda. La misma multa podréa imponerse al
consumidor que actle 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 Superinten-
dencia de 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 per-
siste el incumplimiento y mientras se acredite el cumplimiento de la
orden. Cuando lo considere necesario la Superintendencia de Indus-
tria y Comercio podra solicitar la colaboracién de la fuerza publica
para hacer efectiva la medida adoptada.

La misma sancion podra imponer la Superintendencia de Industria y Comer-
cio, la Superintendencia Financiera o el juez competente, cuando se incumpla
con una conciliacion o transaccion que haya sido realizada en legal forma.

Paragrafo. Para efectos de lo previsto en el presente articulo, la Super-
intendencia Financiera de Colombia tendrd competencia exclusiva respecto
de los asuntos a los que se refiere el Articulo 57 de esta Ley»®.

¢ Ver Ley 1480 de 2011, Articulo 58.
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4.3. Aplicabilidad de los mecanismos alternos
de solucidon de conflictos
en las controversias de consumo

De conformidad con lo establecido en el Articulo 4 del Estatuto del
Consumidor, seran validos los arreglos sobre derechos patrimoniales
obtenidos a través de cualquier método alternativo de solucién de con-
flictos, después de surgida una controversia entre el consumidor y el
proveedor y/o productor. No obstante lo anterior, el conciliador no po-
dra perder de vista las normas de orden publico contenidas en la Ley
1480 de 2011; podra ayudar con la facilitacion en la solucién de con-
flictos de caracter patrimonial, pero en los acuerdos que apruebe no
podrd ir en contravia de las normas de orden publico que se encuentran
enunciadas en la Ley 1480 de 2011:

«Articulo 4. Carécter de las normas. Las disposiciones contenidas en
esta Ley son de orden publico. Cualquier estipulacidn en contrario se ten-
dré por no escrita, salvo en los casos especificos a los que se refiere la
presente ley.

Sin embargo, seran validos los arreglos sobre derechos patrimonia-
les, obtenidos a través de cualquier método alternativo de solucion de
conflictos después de surgida una controversia entre el consumidor v el
proveedor y/o productor. Las normas de esta ley deberdn interpretarse en
la forma mas favorable al consumidor. En caso de duda se resolvera en
favor del consumidor.

En lo no regulado por esta ley, en tanto no contravengan los principios
de la misma, de ser asuntos de caracter sustancial se le aplicaran las
reglas contenidas en el Codigo de Comercio y en lo no previsto en este,
las del Cadigo Civil. En materia procesal, en lo no previsto en esta ley para
las actuaciones administrativas se le aplicaran las reglas contenidas en el
Cédigo Contencioso Administrativo y para las actuaciones jurisdiccionales
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se le aplicardn las reglas contenidas en el Cédigo de
Procedimiento Civil, en particular las del proceso verbal
sumario»”’.

4.4. Asuntos conciliables en materia
de derecho de consumo

En este orden de ideas, se podrd acudir a la conciliacion
en derecho en los siguientes asuntos, siempre y cuando,
como ya lo enunciamos, las controversias versen sobre
derechos patrimoniales y no se trate de asuntos protegidos
con las normas de orden publico que consagra el Estatuto
del Consumidor:

= Conflictos derivados de la responsabilidad solidaria en-
tre productores y expendedores, frente a los consumidores,
por la calidad, idoneidad y seguridad de los bienes y servi-
cios que se ponen en circulacion en el territorio nacional.

= Conflictos derivados de las garantias sobre todos los
bienes y servicios que se comercialicen en el pais.

= Conflictos derivados de la prestacion de servicios
que suponen la entrega del bien, como talleres, servicios
técnicos o parqueaderos, quienes asumen la custodia y
conservacion de los bienes objeto de la prestacion de ser-
vicio (Articulo 18 y siguientes).

= Conflictos derivados de la responsabilidad especial
por danos producidos por productos defectuosos.

= Conflictos derivados de publicidad engafosa.

= Conflictos derivados de los contratos de adhesion y
clausulas abusivas.

= Conflictos derivados del derecho de retracto que

tiene el consumidor por la compra de bienes, donde no

7 Ver Ley 1480 de 2011, Articulo 4.
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tiene contacto directo con el producto, como en las ven-
tas a distancia: televentas, ventas por catalogo o Internet,
o las ventas de tiempos compartidos.

= Conflictos surgidos en razén del comercio electrénico.

= Conflictos que se originen en garantias y posibles
productos defectuosos.

= Conflictos derivados de la informacion de los precios
(Art. 26).

= Garantia del producto (Articulo 6 y siguientes, Art. 13).

= Responsabilidad del constructor (Articulo 8).

= Conflictos derivados del contrato de seguro (Art. 23).

= Conflictos derivados de los contratos de telecomuni-
caciones (paragrafo 3 del Art. 61).

= Conflictos en el sector financiero.

Es importante precisar algunas de las ventajas de la
conciliacion en derecho. Para ello se partird de la defini-
cién que de este mecanismo alterno de solucién de con-
flictos trae el Art. 64 de la Ley 446 de 1998:

«La conciliacion es un mecanismo de resolucion de con-
flictos a través del cual, dos 0 méas personas gestionan por
si mismas la solucion de sus diferencias, con la ayuda de un
tercero neutral y calificado, denominado conciliador»?2.

Para la solucién de conflictos de consumo, los ope-
radores de conciliacion deben contar con conciliadores
expertos, no solo en el tema de negociacion, sino también
en las normas del derecho del consumo. La conciliacién
es el escenario ideal para la solucién de controversias sur-
gidas entre el consumidor y el proveedor y/o productor,

por varios aspectos:

8 Ver Ley 446 de 1998, Articulo 64.
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= Menor tiempo en la solucion de los conflictos de consumo. Los
tiempos son mas cortos desde la presentacién de la solicitud de con-
ciliacion hasta la solucién del conflicto por medio de un acta de con-
ciliacion.

= Oportunidad. Le permite a las partes solucionar los conflictos
entre ellos. Fomenta la continuidad de la relacién comercial. Evita la
pérdida de oportunidades, como seria el caso de clientes insatisfechos
con el producto, posibilitando en todo caso la soluciéon efectiva y la
consiguiente conservacion de las relaciones comerciales.

= Riesgo. Al demorarse menos tiempo la solucién del conflicto dis-
minuyen riesgos tales como la imposibilidad de pago, ya que con el
paso del tiempo puede pasar que la contraparte no tenga con qué res-
ponder, o ni siquiera exista.

= Imagen ante los consumidores. Establecer mecanismos de solu-
cion de conflictos con la ayuda y el acompanamiento de terceros ex-
pertos en el manejo del conflicto, ayuda a mantener una buena imagen
en el mercado.

= En caso de resolver los conflictos por conciliacién sin que se lle-
gue hasta la Superintendencia de Industria y Comercio, o ante el juez,
no habrd lugar a las sanciones administrativas que se podrian imponer
en esas instancias; el literal 10 del Articulo 58 de la Ley 1480 de 2011
es claro en este sentido.

4.5. ¢Se mantiene el requisito de procedibilidad
consagrado en el Articulo 35 de la Ley 640 de 20017

La Ley 1480 de 2011, contempla como requisito de procedibilidad de
las acciones de proteccion al consumidor la reclamacion directa; asi las
cosas, deroga y suple el requisito de procedibilidad establecido en el Ar-
ticulo 35 de la Ley 640 de 2001, como se puede observar en el numeral
5 del Articulo 58:
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«A la demanda debera acompanarse la reclamacion di-
recta hecha por el demandante al productor y/o proveedor,
reclamacion que podrd ser presentada por escrito, tele-
fonica o verbalmente, con observancia de las siguientes
reglas»®.

No obstante lo anterior, el requisito también se podra
surtir ante un centro de conciliacién legalmente autori-
zado, ello de conformidad con el literal g, numeral 5, del
Articulo 58, que establece:

«A la demanda debera acompanarse la reclamacion
directa, hecha por el demandante al productor y/o provee-
dor [...], g) también se dara por cumplido el requisito de
procedibilidad de reclamacion directa en todos los casos
en que se presente un acta de audiencia de conciliacion,
emitida por cualquier centro de conciliacién legalmente
establecido»™®.

La redaccion de este literal es problematica: si se tie-
ne un acta de conciliacién ya no seria necesario acudir
a la instancia jurisdiccional; por consiguiente, debe en-
tenderse que se trata de una constancia de no acuerdo
o de inasistencia. No obstante la derogatoria de la con-
ciliacién como requisito de procedibilidad consagrada en
el numeral 5 del Articulo 58 de la Ley 1480, se encuentra
que el nuevo Estatuto del Consumidor abre la posibilidad
a las partes para que puedan resolver las controversias
de tipo patrimonial, a través de cualquier método alter-
nativo de solucion de conflictos, después de surgida la ~ * VerLey 1480 de 2011, Articulo 56.

] 10 Ver Ley 1480 de 2011, numeral 5 del
controversia, y reconoce los plenos efectos legales para Articulo 58.
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la terminacion del conflicto, sin exponer al proveedor
y/o productor y al consumidor temerario a las sanciones
administrativas que consagra la ley.

El legislador establecié sanciones por incumplimien-
to de las normas de proteccién al consumidor de hasta
2000 salarios minimos mensuales legales vigentes para
las empresas, y de hasta 300 salarios minimos legales
mensuales vigentes para las personas que hayan ejecu-
tado o autorizado conductas violatorias de los derechos

de los consumidores, en el numeral 1y 6 del Articulo 61:

Numeral 1

«En caso de incumplimiento de la orden impartida en la
sentencia, o de una conciliacion o transaccion realizadas
en legal forma, la Superintendencia de Industria y Comer-
ciopodra[...]

Numeral 6

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

Por Gltimo, frente al alcance de los mecanismos alter-
nos de solucion de conflictos contemplado en la Ley 1480
de 2012 se podrd, en principio, afirmar que no es viable la
via del arbitraje en los conflictos de consumo, ello de con-
formidad con el Articulo 4 y el Articulo 43, numeral 12.

«Articulo 4. Caracter de las normas. Las disposiciones
. Lo . " Ver Ley 1480 de 2011, numeral 11 del
contenidas en esta Ley son de orden publico. Cualquier Articulo 58.
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estipulacion en contrario se tendra por no escrita, salvo en
los casos especificos a los que se refiere la presente ley»'2.

«Articulo 43. Clausulas abusivas ineficaces de pleno
derecho. Son ineficaces de pleno derecho las clausulas
que: [...] 12. Obliguen al consumidor a acudir a la justicia
arbitral»13.

No obstante lo anterior, si las partes tienen un con-
flicto sobre derechos patrimoniales, como fue planteado
en la conciliacién en derecho, las partes, una vez ten-
gan el conflicto, pueden suscribir un compromiso para
solucionarlo por medio del arbitraje, pues el numeral 12
del Articulo 43 se refiere a una ineficacia, si antes del
conflicto las partes adhieren al contrato que contempla
una clausula compromisoria, y no tiene la posibilidad de
determinar si quieren o no renunciar a la justicia ordi-
naria, pero, de conformidad con el Articulo 4, una vez
surgido el conflicto podran acudir al arbitraje por medio
de un compromiso. Esta es la interpretacién que podria
darse al numeral 12 del Articulo 43 de la Ley 1480 de
2011. No obstante lo anterior, es importante mencionar
que en el Articulo 118 de la recién expedida Ley 1563,
del 12 de julio de 2012, Estatuto de Arbitraje Nacional e
Internacional, se derogd expresamente el numeral 12 del
Articulo 43. Lo que trae como consecuencia que en ma-
teria del consumidor, por regla general, no se considera
abusivo obligar al consumidor acudir a la justicia arbitral.
&

12 \ler Ley 1480 de 2011, Articulo 4.

3 Ver Ley 1480 de 2011, numeral 12,
Articulo 43.

14 Ver Ley 1563 de 2012, Articulo 118.
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RESUMEN

Ei presente escrito, tiene como finalidad hacer una revision a la nor-
matividad existente en relaciéon con la proteccién contractual que se
presenta en las relaciones de consumo. Dicha materia ha sido un tema
de discusion por anos, que se espera pueda ser superada de manera
definitiva con la expedicion de nuevo Estatuto del Consumidor (Ley
1480 de 2011).

Asi las cosas, la presente investigacion comienza por revisar la
dindmica del contrato en el siglo XXI, como fuente de generacién
de las relaciones de consumo, desde dos puntos de vista. El primero
esta encaminado a reflexionar ante el perfeccionamiento de los con-
tratos: si los mismos obedecen a un acuerdo de voluntades en que
las partes pactan cada una de las clausulas, o si, por el contrario,
la tendencia es a suscribir contratos de adhesién en los cuales las
clausulas son generales, y propuestas por la parte dominante de la
relacion. En segundo lugar, se procede a comprender la regulacién
en materia de contratos de adhesién como el gran avance en la ma-
teria por parte del Estatuto.

Comprendiendo el marco general, se continta con el estudio de
las clausulas abusivas. Como punto de partida, se propone hacer un
recorrido por el ordenamiento juridico, para asi poder estudiar la
regulacion de este tipo de cldusulas en el nuevo Estatuto del Con-
sumidor.
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5.1. La dinamica del contrato en el siglo xxi

5.1.1. {Acuerdo libre de voluntades en las clausulas,
o adhesion?

El Codigo Civil Colombiano, que data del siglo xx, defi-
ne, en los Articulos 1495 y 1496, que por contrato debe
entenderse un acuerdo de voluntades de dos 0 mds per-
sonas, encaminadas a producir obligaciones de dar, ha-
cer o no hacer.

Esta teoria clasica del contrato supone que existe un
acuerdo de voluntades, en la que las partes pactan li-
bremente y de buena fe, los términos bajo los cuales se
cumpliran las obligaciones, lo que a su vez supone que
ambas personas se encuentran en pie de igualdad®.

Esta teorfa tuvo validez por mas de cien afos, pero,
bajo la nueva dinamica del contrato del siglo xxi, algu-
nos de sus supuestos se han visto derogados. La razén
de dicho cambio se encuentra en la nueva dinamica de
las relaciones de consumo, que se ven influenciadas por
las grandes empresas y su alta produccién en masa, de
bienes y servicios.

La oferta de bienes y servicios es cada vez mayor, no
solo en ndmero sino en variedad; los cuales estan enca-
minados no solo a satisfacer las necesidades basicas de
los seres humanos, sino también los deseos de los com-
pradores, nacidos o creados por publicidad altamente + Aldandro Duque Pérez: sUna revisitn
atractiva. del concepto clasico del contrato.

Aproximacién al contrato de consu-

La circulacién de bienes y servicios, producidos en mov. Revista Facultad de Derecho y

masa, supera el supuesto de un acuerdo de voluntades Ciencias Policas Universidad Pontificia
) . Bolivariana. Medellin, vol. 38, n.° 109,
en que las partes, productor y consumidor, en igualdad pp. 455-460.
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de condiciones, discuten los postulados del acuerdo.
Dada la rapidez con que se mueve la economia, es mas
sencillo que los productores (parte dominante) constru-
yan contratos estandar con cldusulas generales, permi-
tiendo su perfeccionamiento agilmente, y continuar con
la colocacién de sus productos en el mercado?.

Lo complejo de dicha situacion esta en que el produc-
tor, bajo la supuesta posiciéon dominante, establece clau-
sulas en su favor la mayoria de las veces, en contravia de
los principios del equilibrio de la relaciéon contractual y
de igualdad.Y el consumidor, considerado como la parte
débil, y con la necesidad o deseo de acceder a un pro-
ducto, se vera en la obligacion de suscribir el contrato en
las condiciones que le plantee el oferente.

Estos contratos de clausulas generales, que no son
discutidos por las partes, son conocidos como contratos
de adhesion, en los que una de las partes se «adhiere»
a las condiciones de dar, hacer o no hacer, que la otra
parte le impone.

En la doctrina, se observan las siguientes definiciones
sobre el contrato de adhesién:

a. Garcia Amigo: «Por condiciones generales de los
contratos, designamos la serie de clausulas formuladas
preventivamente en forma general y abstracta, en vista
a la celebracion de una serie indefinida de contratos que,
al ser aceptada por las partes, pasan a regular la relacién

contractual que aquellas deseen crear, estableciendo su 2 Jaime Alberto Arrubla Paucar: Contra-
tos mercantiles. T. I Contratos atipicos.

contenido normativo y, por efecto reflejo, el contenido Bogoté: Biblioteca Juridica Diké, 4.2
obligacional subjetivo, sin que por otro lado coincidan con ed., 2002 (1.a ed., 1987), p. 68.

o 3 En: Jaime Alberto Arrubla Paucar, op.
normas legales consuetudinarias»3. cit,p. 71.
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b. Messineo: «El contrato de adhesion es aquel en que
las clausulas son dispuestas por uno de los futuros con-
tratantes, de manera que el otro no puede modificarlas
ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas»?.

c. Le Pera: «En sentido estricto, contrato de adhesion
parece implicar la idea de un convenio entre una parte
que, por una razdn juridica o de hecho, posee una posicion
dominante de clara superioridad respecto de la otra»®.

Teniendo clara la definicién de un contrato de adhe-
sion, como una modalidad propia de la dinamica de la
economia que no puede desconocerse, jcudles son en-
tonces aquellas desventajas y ventajas que plantean las
cldusulas generales y los contratos de adhesién? El profe-
sor Arrubla Paucar, en su libro Contratos mercantiles, ex-
pone algunas de estas, las cuales procedemos a enunciar:

a. Desventajas®:

= Se presentan, en ocasiones, acuerdos de las empresas
de un mismo sector para pactar clausulas generales, unifican-
do asf sus esquemas de contratacion frente al usuario final.

= Pueden presentarse clausulas técnicas, que no lo-
gran ser entendidas y conocidas por el usuario final que,
por lo general, es un hombre de conocimiento medio, que
no las entiende.

= Es posible que se presenten clausulas oscuras o
ininteligibles, que no es posible ni siquiera para un buen
conocedor del derecho entenderlas.

b. Ventajas:

= Al ser generales, todos los usuarios o consumidores
del producto se encontraran en igualdad de condiciones.

* [dem.

5 [dem.

¢ 0p. cit., pp. 72-73.
7 Ibid., p. 75.
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= Si bien pueden ser dificiles de comprender técnica-
mente algunas clausulas, puede observarse que se quiere
dejar claridad y regular dichos asuntos.

= Con estas clausulas se busca claridad y unidad en la
interpretacion y aplicacion de los contratos.

En relacion con la desventaja planteada de clausulas
oscuras o ininteligibles, el Cédigo Civil colombiano con-
tiene un articulo, tendiente a dar pautas para aquellas
hipétesis en que las clausulas del contrato sean ambi-
guas, dictando que en dichos casos las clausulas deber
ser interpretadas a favor del deudor, pero en contra de
quien las redacté®.

Sin embargo, como se ha venido mencionando, la
regulacion del contrato, bajo los preceptos actuales,
requiere de la intervencion estatal, buscando estar a la
vanguardia de las tendencias econémicas, y en procura
de la proteccién de los derechos y deberes de los consu-
midores y usuarios.

En aras de lo anterior, uno de los Titulos del nuevo
Estatuto del Consumidor esta dirigido a la proteccion
contractual, y asi se senal6 en el informe de ponencia
del segundo debate del Proyecto de Ley 252 de 2011(Se-
nado), y 89 de 2010 (Camara):

«Sin duda, el Titulo que mas ayudara a mejorar la
proteccion de los consumidores colombianos es el de la
Proteccion Contractual. Nuestro pais estaba en mora de
legislar de forma sistematica, organizada, sobre los con-
tratos de adhesion, para establecer unas reglas minimas y
claras en su elaboracién y para prohibir el establecimiento

8 «Articulo 1624 del Cddigo Civil: No
pudiendo aplicarse ninguna de las re-
glas precedentes de interpretacion, se
interpretaran las clausulas ambiguas
a favor del deudor. Pero las cléusulas
ambiguas que hayan sido extendidas
o dictadas por una de las partes, sea
acreedora o deudora, se interpretaran
contra ella, siempre que la ambigiie-
dad provenga de la falta de una expli-
cacion que haya debido darse por ella».
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de clausulas abusivas que generen un desequilibrio in-
justificado en contra del consumidor. Clausulas como las
que presumen la aceptacion de la voluntad del consumi-
dor, que eximen de responsabilidad al productor o expen-
dedor por los dafos que causen o hacen més gravoso el
gjercicio de los derechos a los consumidores, quedaran
proscritas de nuestro ordenamiento juridicon®.

Asi las cosas, se podria afirmar que Colombia ha
dado un gran paso frente a la regulacién de contratos
de adhesion y clausulas abusivas en materia de con-

sSumao.
5.1.2. El gran avance: la nueva regulacion

De conformidad con la Ley 1480 del 12 de octubre de
2011, nuevo Estatuto del Consumidor, se entiende por
contrato de adhesion: «Aquel en que las clausulas son
dispuestas por el productor o proveedor, de manera que
el consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer
otra cosa que aceptarlas o rechazarlas».

Para ahondar y aclarar el alcance que el legislador
queria darle a estos contratos, se abrié un capitulo ex-
clusivo dentro del Titulo vii, dedicado a la proteccién

contractual, el cual pasaremos a revisar.

a. «Articulo 37. Clausulas negociales generales y de
los contratos de adhesion.

Las Condiciones Negociales Generales y de los con-
tratos de adhesion deberan cumplir como minimo los
siguientes requisitos:

9 Gaceta del Congreso, 399 de
09/06/2011.

10 ey 1480 de 2011, Articulo 5, numeral
4. Por su parte, la Ley 1328 de 2009,
Articulo 2, literal f, los define como
aquellos contratos elaborados unilate-
ralmente por la entidad vigilada y cu-
yas cldusulas y/o condiciones no pue-
den ser discutidas libre y previamente
por los clientes, limitdndose estos a
expresar su aceptacion o a rechazarlos
en su integridad.
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1. Haber informado suficiente, anticipada y expre-
samente al adherente sobre la existencia, efectos y al-
cance de las condiciones generales. En los contratos se
utilizara el idioma castellano.

2. Las condiciones generales del contrato deben ser
concretas, claras y completas.

3. Enlos contratos escritos, los caracteres deberan ser
legibles a simple vista y no incluir espacios en blanco. En
los contratos de seguros, el asegurador hard entrega anti-
cipada del clausulado al tomador, explicandole el conteni-
do de la cobertura, de las exclusiones y de las garantias.

Serén ineficaces y se tendran por no escritas las con-
diciones generales de los contratos de adhesién que no
redinan los requisitos sefalados en este articulo».

Para que las cldusulas generales de los contratos de
adhesion tengan validez y eficacia, deberan cumplir
con unos requisitos, estos son:

= Informacion precontractual, expresa y suficiente:
Quien redacto6 el contrato de adhesion, deberd informar
al adherente sobre la existencia, efectos y alcance de
las condiciones generales. Este es un elemento de bue-
na fe y transparencia, pues quien redacto el contrato es
quien sabe el alcance y verdadero significado de cada
una de sus clausulas.

= Los contratos deberan ser redactados en el idioma
castellano: Esta es una regulacién que se encuentra en
coherencia con el Articulo 10 de la Constitucién Poli-
tica de Colombia, que establece que el castellano es el
idioma oficial del pais'. Esto implica la no aceptacion

de contratos en el idioma inglés o francés'.

1 Constitucion Politica de Colombia.
Articulo 10: “El castellano es el idio-
ma oficial de Colombia. Las lenguas
y dialectos de los grupos étnicos son
también oficiales en sus territorios. La
ensefianza que se imparta en las co-
munidades con tradiciones lingiisticas
propias serd bilinglie”.

12 Caycedo, Carlos y otros. Comentarios
al Nuevo Estatuto del Consumidor. Le-
gis. 2012. P4g. 105.
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= Las condiciones generales deben ser concretas, cla-
ras y completas: Con este requisito deberian quedar supe-
radas cldusulas oscuras o ininteligibles. Es un supuesto que
va de la mano con la informacién precontractual expresa
y suficiente, puesto que ya no solo bastara la informacion
per se, sino también la calidad y claridad de la misma.

= Si se trata de un contrato escrito, debera ser legible
a simple vista y no se podran incluir espacios en blanco:
De esta manera, se pretende eliminar y dar por supera-
das las clausulas conocidas como letra menuda, y no es
posible que queden espacios en blanco para su posterior
diligenciamiento.

De no cumplirse con estos cuatro pardmetros, la
consecuencia de dicha cldusula general contenida en el
contrato de adhesion serd la ineficacia, lo que significa
que no produce efectos, sin necesidad de declaracién
judicial en dicho sentido™.

b. «Articulo 38. Cldusulas prohibidas.

En los contratos de adhesion, no se podran incluir
clausulas que permitan al productor y/o proveedor mo-
dificar unilateralmente el contrato o sustraerse de sus
obligacionesy.

En este Articulo se consagré una hipétesis de cldusula
abusiva, que a lo mejor hubiese sido mas pertinente su
inclusion dentro del Articulo 43, en el que se consagran
los supuestos de clausulas abusivas.

Independientemente de su ubicacién, constituye una
prohibicién para el productor y/o proveedor modificar
unilateralmente el contrato, o sustraerse del cumpli-

miento de las obligaciones plasmadas en el mismo.

13 Articulo 897 del Cadigo de Comercio:
«Cuando en este Codigo se exprese
que un acto no produce efectos, se
entenderd que es ineficaz de pleno
derecho, sin necesidad de declaracion
judicial».
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c. «Articulo 39. Constancia de la operacion y aceptacion.

Cuando se celebren contratos de adhesion, el productor y/o proveedor

esta obligado a la entrega de constancia escrita y términos de la ope-

racion al consumidor a mas tardar dentro de los tres (3) dias siguientes

a la solicitud. El productor debera dejar constancia de la aceptacion del

adherente a las condiciones generales. EI Gobierno Nacional reglamentara

las condiciones bajo las cuales se deberd cumplir con lo previsto en este
articulon.

Lo dispuesto en este articulo, a diferencia del Articulo 37, no constitu-
ye un elemento determinante para la validez y eficacia del contrato, sino
una obligacion para el productor y/o proveedor, con fines a lo mejor de
caracter probatorio.

La obligacién consiste en (1) entregar constancia escrita, (1) entregar
términos de la operacién al consumidor, y (i) dejar constancia escrita de
la aceptacion del consumidor o adherente a las condiciones generales.
Para cumplir con estos tres requisitos, cuenta con un término de tres dias,
contados a partir de la solicitud del consumidor.

Surge la inquietud de si este serd un requisito para todos los contratos
de adhesién o tnicamente surgird cuando el adherente los solicite. Este
alcance y precisiones estaran sujetas a la reglamentacion que realice el
Gobierno nacional sobre este articulo.

d. «Articulo 40. Aplicacion.
El hecho de que algunas clausulas de un contrato hayan sido negocia-
das, no obsta para la aplicacion de lo previsto en este capitulo».

Este articulo es interesante, pues a lo largo de este escrito se ha par-
tido de que los contratos de adhesion son impuestos por el productor
y/o proveedor, lo cual, bajo la éptica del legislador plasmada en esta
disposicion, no necesariamente es asi. Es posible que en su mayoria las
clausulas sean generales, pero pueden existir algunas en las que las par-
tes negocian y discuten su alcance.

VOLVER AL
CONTENIDO



136 |

@ Foro del Jurista Estatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

La discusién contractual: de la autonomia a la adhesion

Lo relevante sera que, independientemente de que algunas de las
clausulas dentro de un contrato de adhesion sean pactadas o negociadas,
se conserva como un contrato de adhesién (principio de unidad), lo que
implica que debera observarse lo prescrito en el capitulo 1, que no es otra
cosa que cumplir con los requisitos de validez, eficacia y, para algunos
casos, probatorios.

e. WArticulo 41. Clausula de permanencia minima.

La cldusula de permanencia minima en los contratos de tracto sucesivo
solo podra ser pactada de forma expresa cuando el consumidor obtenga
una ventaja sustancial frente a las condiciones ordinarias del contrato, tales
como cuando se ofrezcan planes que subsidien algin costo o gasto que
deba ser asumido por el consumidor, dividan el pago de bienes en cuotas, 0
cuando se incluyan tarifas especiales que impliquen un descuento sustan-
cial, y se pactaran por una sola vez, al inicio del contrato. El periodo de per-
manencia minima no podra ser superior a un afo, a excepcion de lo previsto
en los paragrafos 1.°y 2.°.

El proveedor que ofrezca a los potenciales consumidores una modalidad
de contrato con clausula de permanencia minima, debe también ofrecer una
alternativa sin condiciones de permanencia minima, para que el consumidor
pueda comparar las condiciones y tarifas de cada una de ellas y decidir
libremente.

En caso de que el consumidor dé por terminado el contrato estando den-
tro del término de vigencia de la clausula de permanencia minima, solo esta
obligado a pagar el valor proporcional del subsidio otorgado por los periodos
de facturacion que le hagan falta para su vencimiento.

En caso de prorrogarse automaticamente el contrato una vez vencido el
término de la cldusula minima de permanencia, el consumidor tendré dere-
cho a terminar el contrato en cualquier momento durante la vigencia de la
prorroga sin que haya lugar al pago de sumas relacionadas con la termina-
cion anticipada del contrato, salvo que durante dicho periodo se haya pactado
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una nueva clausula de permanencia minima, en aplicacién de lo previsto en
el paragrafo 1.° del presente articulo.

Pardgrafo 1°. Solo podrd pactarse una nueva clausula de permanencia
minima, cuando el proveedor ofrezca al consumidor unas nuevas condicio-
nes que representen una ventaja sustancial a las condiciones ordinarias del
contrato.

Pardgrafo 2.°. La Superintendencia de Industria y Comercio podra ins-
truir la forma en que se deberd presentar a los consumidores la informacion
sobre las clausulas minimas de permanencia y las clusulas de prérroga
automatica. También podra fijar periodos de permanencia minima diferentes
a un afo, cuando las condiciones del mercado asi o requieran».

Consagra este articulo una regulacién frente a las clausulas de per-

manencia minima, las cuales se han presentado como un abuso en la
relacién contractual.

Permite el legislador pactar clausulas de permanencia minima, siem-

pre y cuando se cumpla con unos requisitos:

(1) Se pacten en forma expresa.

() Constituyan una ventaja sustancial frente a las condiciones ordinarias
del contrato.

(in) Debe ofrecer una alternativa sin condiciones de permanencia mini-
ma, de tal forma que sea posible para el consumidor verificar las ventajas de
una u otra modalidad, y asi decidir lioremente.

No obstante haber pactado la clausula de permanencia minima, el

consumidor puede dar por terminado el contrato en cualquier momento.
Lo Unico que debe tenerse presente es que la razon por la cual decidié
permanecer por un tiempo minimo en el contrato estaba asociada a un
beneficio o subsidio, por lo que debera pagar por este beneficio o subsi-
dio proporcionalmente por el periodo que haga falta para la terminacién
del contrato.

Puede presentarse el caso de que el consumidor permanezca durante

el tiempo pactado en el contrato y se haya pactado igualmente prérroga
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automatica; no por esta razon inicia nuevamente el pacto de permanen-
cia minima. Para que ello se presente debe haberse pactado expresa-
mente, por lo que podra el consumidor dar por terminado el contrato en
cualquier momento, sin que por ello sea obligado a pagar suma alguna
por terminacién anticipada.

Dado que es un tema que a lo mejor presentara inquietudes en la
practica, se dejo la potestad a la Superintendencia de Industria y Comer-
cio para que instruyera sobre la forma de presentacion de estas clausulas
y fije y autorice, si es del caso, periodos de permanencia minima supe-

riores a un ano.

5.2. Las clausulas abusivas: una practica
de obligatoria regulacion

5.2.1. Una mirada al ordenamiento juridico

Al igual que los contratos de adhesion, las clausulas abusivas que
alteraban el equilibrio de la relacion contractual requerian de una
intervencion estatal. Era una practica frecuente y sin regulacion.

Podria decirse que con las clausulas abusivas se estaban suscri-
biendo contratos en contra de normas imperativas, y que su sancién
serfa, de conformidad con el Cédigo Civil, la nulidad. Sin embargo,
definir qué podria ser un abuso o no, al igual que determinar clara-
mente su sancion, era un tema relevante para evitar interpretaciones
subjetivas.

La primera regulacion que se dio en materia de clausulas abusivas fue
con la Ley 142 de 1994, cuyo ambito de aplicacion estaba dirigido a:
los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia fija pdblica
basica conmutada y la telefonia local mévil en el sector rural; a las ac-

tividades que realicen las personas prestadoras de servicios publicos,
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y a las actividades complementarias'. En esta Ley se
establecio, en el Articulo 11, como una obligacién de las
entidades prestadoras de servicios publicos asegurar que
el servicio se prestara en forma continua y eficiente, y sin
abuso de la posicion dominante' que la entidad pueda
tener frente al usuario o terceros.

Posteriormente, en el Articulo 34 dej6 claridad de
que las practicas discriminatorias, abusivas o restrictivas
se encontraban prohibidas, y una de las practicas consi-
deradas como prohibidas era el abuso de la posicién do-
minante, independientemente de cudl fuera la otra parte
contratante y cudl fuera el contrato.

Estas prdacticas, que esta claro son prohibidas, deben
regularse plenamente en las disposiciones contractuales,
y es asi como en los Articulos 131 y 133 se procede a
regular el tema.

En relacién con el Articulo 131, se resalta el deber
impuesto a las empresas de servicios publicos, similar
al dictado por los Articulos 37 y 39 de la Ley 1480 de
2011, de informar sobre las condiciones uniformes de
los contratos que ofrecen y disponer copias de dichas
condiciones y, en caso de no hacerse, el contrato estara
viciado de nulidad. Bajo este precepto, se parte de que
el usuario se encuentra lo suficientemente informado y
que conoce las condiciones bajo las cuales celebrara el
negocio.

Pero por mas informado que se encuentre el usua-
rio, no podran existir clausulas abusivas, para lo cual el
Articulo 133 trae un listado de posibles cldusulas, las
cuales, en caso de existir, se presumen como abusivas,

siendo posible Gnicamente desvirtuar su caracter de tal,

14 L ey 142 de 1994, Articulo 1.°.

15 Ley 142 de 1994, Articulo 14, numeral
14.3. Posicién dominante. Es la que tie-
ne una empresa de servicios plblicos
respecto a sus usuarios; y la que tiene
una empresa respecto al mercado de
sus servicios y de los sustitutos proxi-
mos de este, cuando sirve a 25 % o
mas de los usuarios que conforman el
mercado.
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bajo dos preceptos: (1) si al revisarse el contrato en su
conjunto se encuentran equilibradas las disposiciones
consideradas abusivas con las obligaciones especiales
que asume la empresa, y (1) si la comision respectiva de
la Superintendencia, autorizé su inclusién.

La sanci6n de incluir una clausula abusiva frente al
régimen de servicios publicos es la nulidad; la clausu-
la respectiva serd declarada nula y el resto del contrato
continuara vigente'®.

Se proceden a enunciar, para ejemplificar, algunas
de las cldusulas que bajo este régimen se presumen
abusivas:

«133.1. Las que excluyen o limitan la responsabilidad
que corresponde a la empresa, de acuerdo a las normas
comunes; o las que trasladan al suscriptor o usuario la car-
ga de la prueba que esas normas ponen en cabeza de la
empresa.

133.6. Las que imponen al suscriptor o usuario una
renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el
contrato le concede.

133.12. Las que confieren a la empresa plazos excesi-
vamente largos o insuficientemente determinados para el
cumplimiento de una de sus obligaciones, o para la acep-
tacion de una oferta.

133.13. Las que confieren a la empresa la facultad de
modificar sus obligaciones cuando los motivos para ello
solo tienen en cuenta los intereses de la empresa.

133.16. Las que permiten a la empresa, en el evento
de terminacion anticipada del contrato por parte del sus-
criptor o usuario, exigir a este:

16 Ley 1480 de 2011. Articulo 44
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a) Una compensacion excesivamente alta por el uso
de una cosa o de un derecho recibido en desarrollo del
contrato; o

b) una compensacion excesivamente alta por los gas-
tos realizados por la empresa para adelantar el contrato; o

c) que asuma la carga de la prueba respecto al monto
real de los dafios que ha podido sufrir la empresa, si la
compensacion pactada resulta excesiva.

133.17. Las que limitan el derecho del suscriptor o
usuario a pedir la resolucién del contrato, o perjuicios, en
caso de incumplimiento total o parcial de la empresa.

133.19. Las que obligan al suscriptor o usuario a conti-
nuar con el contrato por mas de dos afios'?, o por un plazo
superior al que autoricen las comisiones por via general
para los contratos con grandes suscriptores o usuarios;
pero se permiten los contratos por término indefinido.

133.20. Las que suponen que las renovaciones taci-
tas del contrato se extienden por periodos superiores a
un ano.

133.21. Las que obligan al suscriptor o usuario a dar
preaviso superior a dos meses para la terminacion del con-
trato, salvo que haya permiso expreso de la comision.

133.25. Las que impidan al suscriptor o usuario com-
pensar el valor de las obligaciones claras y actualmente
exigibles que posea contra la empresan.

Se encuentra en el ordenamiento juridico otra regu-
lacién importante, que podria ser la segunda en mate-
ria de cldusulas abusivas, y es la relativa al consumidor
financiero, consagrada en la Ley 1328 del 15 de julio
de 2009, cuyo objeto, de conformidad con su Articulo

17 Ley 1480 de 2011, Articulo 41.
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1.°, es el de establecer los principios y reglas que rigen
la proteccion de los consumidores financieros en las rela-
ciones entre estos y las entidades vigiladas por la Superin-
tendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de otras
disposiciones que contemplen medidas e instrumentos
especiales de proteccion. Es una regulacion completa en
cuanto a los contratos de adhesion y clausulas abusivas.

De esta manera, y en forma coherente con lo que se ha
venido revisando, establece como un derecho del consu-
midor financiero, y una obligacion de la entidad vigilada,
proporcionar informacién con caracteristicas de transpa-
rencia, claridad, veracidad, oportunidad, sobre las carac-
teristicas propias de los productos o servicios ofrecidos y/o
suministrados'®; pero, correlativamente, describe como
una buena practica del consumidor el hecho de informar-
se sobre los productos o servicios que piensa adquirir o
emplear, indagando sobre las condiciones generales de
la operacion, estableciendo una relacién de doble via®™.

Es de resaltar que esta regulacion pretende dejar cla-
ridad en las obligaciones de las entidades vigiladas, en-
caminadas a la proteccion del consumidor financiero; no
solo se observa la obligacion de informacion, sino tam-
bién la de claridad y la prohibicién de utilizar clausulas
abusivas. De esta manera, por ejemplo, se establece en los
literales e y f, del Articulo 7.°, que son obligaciones de la
entidad financiera:

«e) Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven
abusos contractuales, o de convenir clausulas que puedan
afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un abuso de
posicion dominante contractual.

8 Ley 1328 de 2009, Articulos 5.°, 7.°
y9.°.
19 Ley 1328 de 2009, Articulo 6.°.
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f) Elaborar los contratos y anexos que regulen las re-
laciones con los clientes, con claridad, en caracteres le-
gibles a simple vista, y ponerlos a disposicién de estos
para su aceptacion. Copia de los documentos que sopor-
ten la relacion contractual deberd estar a disposicion del
respectivo cliente, y contendra los términos y condiciones
del producto o servicio, los derechos y obligaciones, y las
tasas de interés, precios o tarifas, y la forma para deter-
minarlosy.

Se observa asi que los contratos deben cumplir con
unas caracteristicas relevantes, como lo son: claridad,
letra visible (elimindndose la conocida letra menuda),
conocimiento del consumidor y entrega de una copia al
consumidor, en la que constan los términos de la relacion
contractual, elementos que podrian llegar a configurar
una clausula abusiva, por afectar el equilibrio del con-
tracto, o un abuso de la posicién dominante, por ser la
entidad quien posee el conocimiento técnico del asunto.

Para hacer mayor claridad en la materia, al igual que
en la Ley 142 de 1994, en los Articulos 12 y 13 se regula
expresamente que se encuentran prohibidas las clausu-
las abusivas, y se describe cudles de ellas son conside-
radas como tales; las cuales son ampliadas por la Super-
intendencia Financiera mediante el Anexo 039 del 6 de
septiembre de 2001, el cual constituye una adicién a la
Circular Basica Juridica, en el Titulo I, Capitulo Sexto,
Articulo 10; en virtud de la funcién otorgada por los li-

terales e y d de los Articulos 11 y 12, respectivamente?.

La sancién de incluir una cldusula abusiva frente al ~ * Las demés que establezca de manera
. . ) . ) previa y general la Superintendencia
régimen del consumidor financiero, de conformidad con Financiera de Colombia.
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el paragrafo del Articulo 11, es la ineficacia; asi las cosas, en caso de esti-
pulacion o utilizacién de estas, se tendran por no escritas o sin efectos para
el consumidor financiero.

Se proceden a enunciar, para ejemplificar, algunas de las clausulas que
bajo este régimen se consideran abusivas:

«Articulo 12. Se consideran practicas abusivas por parte de las entida-
des vigiladas las siguientes:

b) El iniciar o renovar un servicio sin solicitud o autorizacién expresa del
consumidor.

c) Lainversion de la carga de la prueba en caso de fraudes en contra del
consumidor financieron.

Circular Basica Juridica, Titulo I, Capitulo Sexto, Articulo 10:

Clausulas y practicas abusivas.

10.1. Cldusulas abusivas.

Salvo que exista autorizacion legal para incorporar este tipo de clausulas
en los contratos, son abusivas, de acuerdo con lo previsto por la Ley 1328
de 2009, las siguientes clausulas:

10.1.1. Aquellas que exoneran, atentan o limitan la responsabilidad de
las entidades vigiladas, sin permitir el ejercicio de los derechos del consu-
midor financiero.

Son ejemplos de este tipo de cldusulas las siguientes:

a.Clausulas que invierten la carga de la prueba y eximen de responsabi-
lidad a las entidades vigiladas, tales como: [...]

= Las que obligan al consumidor financiero a certificar que se encuentra
en un computador seguro.

= Las que hacen que el consumidor financiero asuma toda responsa-
bilidad por cualquier operacion realizada con la clave asignada, cuando el
perjuicio a que haya lugar sea consecuencia del mal uso de la misma por
parte de la entidad vigilada.
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= Las que expresen que la entidad no se hace responsable por los virus,
programas fraudulentos o cualquier exposicién no autorizada o licita del ser-
vicio, que de cualquier manera pueda afectar la confidencialidad o integridad

de la informacion presentada.

= Las que disponen que la entidad vigilada no garantiza que su sitio web
ni que el acceso a este sea libre de errores, o que el servicio o el servidor
estén libres de virus u otros agentes nocivos, programas fraudulentos que
de cualquier manera puedan afectar la confidencialidad o integridad de la

informacion.

= Las que establecen que la entidad vigilada no sera responsable por
los retiros realizados con documentacion adulterada, falsificada o indebi-

damente diligenciada.

b. Clausulas que autoricen a las entidades vigiladas para adoptar deci-
siones de manera unilateral o le impongan a los consumidores financieros
modificaciones u obligaciones adicionales a las inicialmente pactadas, sal-

VO que se encuentren autorizadas por la ley, tales como: [...]

= Las que sefalan un plazo determinado para que el consumidor finan-
ciero se pronuncie respecto del contenido de los extractos, y si este no lo

objetare, se entenderdn aceptadas las operaciones alli incluidas. ..

10.1.2. Las que prevean o impliquen limitacién o renuncia al ejercicio

de los derechos de los consumidores financieros.
Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

a.Clausulas que desconocen el derecho de defensa de los consumido-

res financieros, tales como: [...]

= Las que imponen al consumidor financiero la aceptacion de plazos para

efectuar reclamaciones en perjuicio de aquellos establecidos en la ley.

b. Las que obligan a los consumidores financieros a contratar un de-
terminado producto o servicio, 0 con una persona especifica, tales como:

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

= Las que establezcan la compaiia con la que el consumidor financiero

debe contratar los seguros exigidos como condicion del crédito.
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10.2. Otras cldusulas abusivas.

a. Clausulas que autorizan a la entidad vigilada para cobrar por ser-
vicios no prestados por el cumplimiento de las prestaciones propias del
contrato, que no impliquen un servicio adicional.

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

= Las que disponen que las entidades vigiladas podran realizar cobros
por concepto de gastos de cobranza de manera automatica, y sin realizar
gestion alguna encaminada a realizar dicha labor...

= L as que establecen que el hecho de que la cuenta de cobro no le haya sido
enviada al consumidor financiero no lo releva de efectuar el pago en la oportu-
nidad convenida, salvo que se trate de créditos respecto de los cuales el monto
y la fecha se hubiere determinado de manera previa y expresa con exactitud.

10.3. Précticas abusivas.

Ademaés de las previstas en el Articulo 12 de la Ley 1328 de 2009, y
haciendo uso de las facultades consagradas en el literal d de la misma dis-
posicion, se consideran practicas abusivas las siguientes:

= Redactar los contratos con letras ilegibles y dificiles de leer a simple vista.

= No entregar o no poner a disposicion de los consumidores copia de los
contratos, ni de los reglamentos de los productos o servicios contratados».

Una tercera regulacién, que hizo alusién a la proteccién del consu-

midor en materia de practicas y clausulas abusivas, fue la Ley 1341 del
30 de julio de 2009, en la que los articulos 2.°, 4.° y 53, hacen referencia
a que es una obligacion del Estado promover y garantizar la libre y leal
competencia, y evitar el abuso de la posicién dominante y las practicas
restrictivas de la competencia y, a su vez, establece como un derecho de
los usuarios el ser protegidos contra conductas restrictivas o abusivas. Di-
cha proteccién se amplia en la Resolucion 3066 de mayo 18 de 2011, de
la Comision de Regulacion de Comunicaciones, en la que se establece
el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones.

VOLVER AL
CONTENIDO



147 |

@ Foro del Jurista Fstatuto del Consumidor. Una mirada a la Ley 1480 de 2011

La discusién contractual: de la autonomia a la adhesion

La sancién de incluir una clausula abusiva en este
régimen, descrita ampliamente en al Articulo 14 de la
Resolucidn, es la ineficacia; las mismas no surten efec-
to y por tanto se tienen por no escritas*'.

Por dltimo, y para dar por terminada la revision al
ordenamiento juridico, en 2011 fue expedida la Ley
1480, la cual es aplicable de manera general a todas
las relaciones de consumo, en todos los sectores de la
economia respecto de los cuales no exista regulacion
especial, puesto que, en caso de existir, seran estas las
aplicables, y solo de manera supletiva sera aplicable la
Ley 14802

De esta manera se tiene que, en materia de servicios
publicos, financieros y de comunicaciones, existe una
normatividad especial aplicable, dada por las leyes 142
de 1994, 1328 de 2009, y 1341 de 2009, respectivamen-
te, y solo sera aplicable la Ley 1480 de manera supletiva.

5.2.2. La regulacion general de las clausulas abusivas

En los Articulos 42 a 44, el nuevo Estatuto del Consumidor
desarrolla lo referente a las clausulas abusivas, las cuales
se procedera a revisar.

Sea lo primero expresar que por clausulas abusivas se
entienden aquellas que producen un desequilibrio injus-
tificado, en perjuicio del consumidor, y las que, en las
mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en
que el consumidor puede ejercer sus derechos.

En esta descripcion general de lo que se considera una
clausula abusiva, no se somete la existencia de la misma

a un contrato de adhesién o con clausulas generales, sino

21 Resolucion 3066 de 2011, de la Comi-
sion de Regulacion de Comunicacio-
nes, Articulo 14.

22 | ey 1480 de 2011, Articulo 2.°.
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que las mismas existen siempre que se presente un desequilibrio injustifi-
cado en perjuicio del consumidor.

Habiendo aclarado el alcance de lo que se entiende por clausula abu-
siva, procede la Ley, en su Articulo 43, a prescribir una serie de hipétesis
que se consideran abusivas. Dado su cardcter general, y de norma suple-

tiva, se proceden a enunciar:

«Articulo 43. Clausulas abusivas ineficaces de pleno derecho.

Son ineficaces de pleno derecho las clausulas que:

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las obligacio-
nes que por ley les corresponden.

2. Impliquen renuncia de los derechos del consumidor, que por ley le
corresponden.

3. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor.

4. Trasladen al consumidor o un tercero que no sea parte del contrato la
responsabilidad del productor o proveedor.

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre lo pagado, si no
se ejecuta en todo o en parte el objeto contratado.

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el productor o provee-
dor no cumpla sus obligaciones.

7. Concedan al productor o proveedor la facultad de determinar unilate-
ralmente si el objeto y la ejecucion del contrato se ajusta a lo estipulado en
el mismo.

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulte proce-
dente excepcionar el incumplimiento del productor o proveedor, salvo en el
caso del arrendamiento financiero.

9. Presuman cualquier manifestacion de voluntad del consumidor, cuan-
do de esta se deriven erogaciones u obligaciones a su cargo.

10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio
de la eventual responsabilidad penal.

11. Para la terminacién del contrato impongan al consumidor mayores
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requisitos a los solicitados al momento de la celebracion del mismo, o que im-
pongan mayores cargas a las legalmente establecidas cuando estas existan.

12. Obliguen al consumidor a acudir a la justicia arbitral.

13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efec-
tivas directamente ante el productor y/o proveedor las garantias a que hace
referencia la presente ley, en los contratos de arrendamiento financiero vy
arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de renovacion automatica que impidan al consumidor dar
por terminado el contrato en cualquier momento 0 que imponga sanciones
por la terminacion anticipada, a excepcion de lo contemplado en el Articulo
41 de la presente ley».

De las anteriores hipdtesis, es importante mencionar que en el Articu-
lo 118 de la recién expedida Ley 1563 del 12 de julio de 2012, Estatuto
de Arbitraje Nacional e Internacional, se derogd expresamente el nume-
ral 12 del Articulo 43. Lo que trae como consecuencia que, en materia
de consumidor, por regla general no se considera abusivo obligar al con-
sumidor a acudir a la justicia arbitral.

En relacién con la sancién por pactar estas cldusulas, el Estatuto con-
sagra como sancion, para aquellas que se describen en el Articulo 43, y
para todas aquellas que impliquen un desequilibrio injustificado en per-
juicio del consumidor, la ineficacia de pleno derecho; lo podria llevar a
concluir que era intencién del legislador establecer que para todas las
relaciones de consumo, en caso de existir clausulas abusivas, la sancién
seria la ineficacia.

Surge, con todo, una inquietud: cuando el Articulo 44 hace referencia
a la posible nulidad de una clausula, podria pensarse que la intencién
fue dejar expresa la regla general de la teorfa clasica, consagrada en el
derecho civil, en el sentido de que son nulos los actos ejecutados contra
expresa prohibicién de la ley?.

23 Codigo Civil, Articulo 6.°.
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Por dltimo, en caso de llegar a pactarse este tipo de
clausulas, dicha situacion no afectara la totalidad del
contrato, teniendo como base el principio de preserva-
cion del mismo, al cual también se hace referencia en la
Ley 142 de 1994
B

24 Ley 142 de 1993, Articulo 133.
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Cuando se adquiere algln producto o servicio en el mercado colombia-
no, la expectativa para el consumidor se centra en cual sera la garantia
y como sera la calidad de ese bien o servicio que se adquiere. Esto, par-
tiendo de la premisa de un mercado competitivo, con variedad de pro-
ductos en condiciones similares, pero que en Gltimas es esa calidad, que
va casi siempre asociada a un mayor valor —representado en una marca
de gran prestigio y trayectoria—, lo que influye en la decisién de compra
de ese articulo o servicio determinado.

Del mismo modo que este consumidor es atraido por marcas repre-
sentativas en el mercado, es propenso a fijar su atencién en algtn distri-
buidor o comercializador de diferentes tipos y niveles, que por su gran
posicionamiento en el mercado, y gracias a politicas de servicio alta-
mente desarrolladas, ha captado a los consumidores, valiéndose de esas
estrategias de mercado. Estrategias que en Ultimas terminan siendo lo
que le interesa al consumidor, pues detras de esa apariencia de calidad y
servicio del bien o producto se perfila un distribuidor o comercializador
como garante de la calidad buscada y anhelada por el consumidor.

Este panorama, que tiene todo mercado, y que empieza en el con-
sumidor, con la idea de adquirir un bien o servicio para satisfacer sus
necesidades, entra en asimetria cuando el productor o el distribuidor,
con su conocimiento especial del producto o bien, entra a confundir al
consumidor, por su falta de experiencia o su desinformacién. Es por esta
dicotomia que se requiere la participacion de un tercer protagonista (el
Estado), que sale a la defensa del consumidor, para tratar de equiparar la
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balanza en pro del ejercicio de los derechos de los con-
sumidores, a través de la regulacion legislativa.

En una reciente actividad normativa, se viene traba-
jando en la reglamentacion del nuevo Estatuto del Con-
sumidor (Ley 1480 de octubre 12 de 2011), el cual entr6
en vigencia desde el pasado 12 de abril, unos seis meses
después de su promulgacién —tiempo mas que suficiente
para tener preparados, o al menos sobre aviso, a produc-
tores y distribuidores—. Por otro lado, estan los entes en-
cargados de la reglamentacion de esta Ley, quienes, ape-
nas como era previsible al momento de la expedicion de
una ley que tiene tanto elementos de tipo descriptivo-
normativos como procedimentales, iban a quedar cortos
para dar claridad sobre ciertos asuntos.

Precisamente, de las materias reguladas por el nuevo
estatuto, —como la calidad, garantias, deberes y derechos
de los consumidores y productores o distribuidores, ven-
tas a crédito, el creciente mundo del comercio electro-
nico, los diferentes tipos de contratos de adhesion y sus
clausulados especificos, protecciones, procedimientos,
entre otros—, las primeras que se han logrado reglamen-
tar hasta el momento han sido las de los entes encarga-
dos de hacer cumplir este nuevo Estatuto del Consumi-
dor, como la Superintendencia de Industria y Comercio,
en primer término’, y la Superintendencia Financiera de
Colombia, en un segundo decreto?.

Recientemente, vemos avances en la actividad re-
glamentaria para asuntos importantes como los que se
mencionan en los citados decretos; pero para llegar a
una verdadera proteccion de la competencia y el con-
sumo, seguramente se tendrd que hacer un analisis de

" Decreto 704 del 10 de abril de 2012,
por el cual se reglamenta parcialmente
el articulo 67 del nuevo estatuto, y su-
brayo parcialmente, pues no se logrd
mas que unificar la jurisprudencia de
la Corte Constitucional y el Consejo
de Estado en el sentido de determinar
criterios para graduar las sanciones
administrativas.

Decreto 710 de abril 10 de 2012, se le
atribuyeron facultades jurisdiccionales,
de conformidad con lo establecido en
el Articulo 57 del Nuevo Estatuto del
Consumidor. «Régimen sancionatorio,
tema central de las nuevas reglamen-
taciones». En: Ambito Juridico, afio XV,
n.° 344, 30 de abril a 13 de mayo de
2012, p. 6.

~
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responsabilidad y partir de la premisa de la responsabilidad solidaria
entre productor y distribuidor (comercializador local o internacional),
pues hoy en dia es inaceptable un producto o servicio sin las garantias
suficientes para un consumidor en situacién manifiesta de inferioridad en
términos de informacion.

El andlisis de la responsabilidad solidaria que se pretende representar
en este estudio, parte de unos elementos fundamentales presentes en
faltas a la competencia y al consumo:

1. Calidad.

2. Informacion.

3. Condicion del consumidor.

4. Correlacién entre productor y distribuidor.

Elementos que el nuevo estatuto, en su Articulo 5.° define asi:

Articulo 5.° Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:

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

3. Consumidor o usuario: Toda persona natural o juridica que, como des-
tinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cual-
quiera que sea su naturaleza, para la satisfaccion de una necesidad propia,
privada, familiar o doméstica y empresarial, cuando no esté ligada intrinse-
camente a su actividad econémica. Se entendera incluido en el concepto de
consumidor el de usuario.

7. Informacién: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el
origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, el volumen, peso
o medida, los precios, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la
idoneidad o la cantidad, y toda otra caracteristica o referencia relevante res-
pecto de los productos que se ofrezcan o pongan en circulacion, asi como
los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion.

9. Productor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, dise-
fie, produzca, fabrique, ensamble o importe productos. También se reputa
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productor, quien disefie, produzca, fabrique, ensamble, o importe productos
sujetos a reglamento técnico o medida sanitaria o fitosanitaria.

11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indi-
rectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o
sin animo de lucro.

Entendiendo que la falta que se comete contra la libre competencia
afecta el mercado, como bien juridico tutelado, el punto de partida en
materia de responsabilidad va siempre de la mano de la calidad, ya que
una vez se presenta una falla en esa condicion, es alli donde se genera
la ruptura entre el consumidor y lo que fue ofrecido como un producto
o bien idéneo para su consumo. Por otra parte, la segunda condicion,
de la que generalmente puede partir la ruptura contractual y que va inti-
mamente ligada a la calidad, es la asimetria de informacién, entendida
como factor determinante para la toma de decisiones de compra, pues
esa informacién ofrecida es la que se espera del producto o servicio que
deja de tener 6ptima calidad. En un tercer evento se debe considerar la
condicion del consumidor, o la calidad que tiene respecto a su formacién
y los conocimientos que se suponen elementales en él, para determinar
el vinculo o correlacién entre productor y distribuidor. La concepcién de
solidaridad que se tiene en el ordenamiento juridico colombiano, debe
ser el fin que persiga la regulacion del citado estatuto, partiendo de reglas
claras que eviten discusiones, o que logren precaver litigios entre comer-
ciantes y consumidores.

La responsabilidad civil solidaria en Colombia nos lleva a la teoria
general de las obligaciones. Aunque para algunos autores la responsabi-
lidad en el derecho del consumo sea especial, en este caso se considera
que la génesis de la responsabilidad solidaria se conserva, entendiendo
la relacion del derecho civil, acreedor-deudor, similar a la relacién del
derecho del consumo: proveedor y distribuidor - consumidor. Asimilan-

do a este Gltimo como el acreedor, quien en el derecho civil y comercial
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tiene una posicion dominante contractual, pero que ante las nuevas re-
glas del consumo serd sujeto de derechos como la informacién, calidad,
idoneidad, eficiencia y seguridad, entre otros.

Los principios que rigen el derecho comercial —establecidas en los
Articulos 931 a 942 del Cédigo de Comercio—, y los del derecho civil
—como la que consagra el Cédigo Civil Colombiano en su Libro Cuarto
(De las obligaciones en general y de los contratos), al igual que el Titulo
IX,«De las obligaciones solidarias», conocidas por abogados y adminis-
tradores de justicia—, servirian como base para la estructura de la res-
ponsabilidad solidaria en el derecho del consumo, tomando estructuras
legales como:

Articulo 1568. Definicién de obligaciones solidarias. En general, cuando
se ha contraido por muchas personas o para con muchas la obligacion de
una cosa divisible, cada uno de los deudores, en el primer caso, es obligado
solamente a su parte o cuota en la deuda, y cada uno de los acreedores, en
el segundo, solo tiene derecho para demandar su parte o cuota en el crédito.

Pero en virtud de la convencion, del testamento o de la ley puede exigir-
se por cada uno de los deudores o por cada uno de los acreedores el total
de la deuda, y entonces la obligacion es solidaria o in solidum.

La solidaridad debe ser expresamente declarada en todos los
casos en que no la establece la ley.

Articulo 1569. /dentidad de la cosa debida. La cosa que se debe so-
lidariamente por muchos o0 a muchos, ha de ser una misma, aunque se
deba de diversos modos; por ejemplo, pura y simplemente respecto de
unos, bajo condicién o a plazo respecto de otros.

Articulo 1570. Solidaridad activa. El deudor puede hacer el pago a cual-
quiera de los acreedores solidarios que elija, a menos que haya sido de-
mandado por uno de ellos, pues entonces deberd hacer el pago al demandante.

Articulo 1571. Solidaridad pasiva. El acreedor podra dirigirse contra
todos los deudores solidarios conjuntamente, o contra cualquiera
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de ellos a su arbitrio, sin que por esto pueda oponér-
sele el beneficio de division.

Articulo 1577. Excepciones del deudor. El deudor de-
mandado puede oponer a la demanda todas las excep-
ciones que resulten de la naturaleza de la obligacion, y
ademas todas las personales suyas.

Pero no puede oponer, por via de compensacion, el
crédito de un codeudor solidario contra el demandante, si
el codeudor solidario no le ha cedido su derecho (subrayas
fuera de texto).

El texto subrayado en las normas civiles, sefiala el
punto de convergencia de una responsabilidad solidaria
similar a la responsabilidad que podra aplicarse en el
derecho del consumo, solo si se entiende al productor y
distribuidor como verdaderos deudores solidarios ante
el consumidor, por la calidad, la informacion, la idonei-
dad o eficiencia, la seguridad, y demas deberes consa-
grados en el nuevo Estatuto. Esta propuesta, aparente-
mente simple, finalmente dejaria algunos principios para
las relaciones de consumo, competencia y mercado.

Algunas de esas reglas comerciales y civiles deben
ser invertidas desde la presuncion, para ser tomadas en
favor del consumidor, como parte débil de la relacion
de consumo; serian algunas como: «Cuando no se in-
dique expresamente quién es el productor, se presumira
como tal quien coloque su nombre, marca o cualquier
otro signo o distintivo en el producto»®. La solidaridad
se presume en todos los casos en que no la establece
la ley (simil con el Articulo 1568 del C. C.). La garantia,

calidad, idoneidad del bien o servicio que se presta, o

3 Lo anterior, citado por el profesor Daniel
Arango Perfetti, en esta publicacion.
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entrega por muchos (proveedor y distribuidor), se debe
solidariamente por quien elija el consumidor, y han de
ser una misma para el proveedor y el distribuidor (simil
con los Articulos 1569 y 1570 del C. C.). El consumidor
podra dirigirse contra el proveedor o distribuidor con-
juntamente, o contra cualquiera de ellos a su arbitrio, sin
que por esto pueda oponérsele el beneficio de division
(simil con el Articulo 1571 del C. C.). El productor o el
distribuidor no puede oponerse, por via de compensa-
cién, a prestar la garantia al consumidor, si de mane-
ra oportuna el productor o el distribuidor no prestaron
atencion a las garantias ofrecidas (simil con el Articulo
1577 del C. C.).

6.1. La informacion como derecho
y como deber

La definicién de informacién deja de ser la que se tiene
en general como: «2. Accion y efecto de informar (...);
6. Conocimientos asi comunicados o adquiridos®. En
el comercio, para las relaciones de consumo se exigen
unas cualidades propias independientes asociadas, que
logran que la «informacién» tenga un enfoque mas pre-
ciso y referido a la idoneidad, ademas de veraz, comple-
ta, transparente, oportuna, verificable y sobre todo com-
prensible; este Gltimo elemento resaltado, pues debe ir
mas alla de la simple publicidad, donde se definen las
cualidades de un producto, bien o servicio, y pasando
hasta por la misma publicidad engafiosa, enfocandose
en la correlacién entre quienes ofrecen el producto, bien

o servicio, y el consumidor.

4 Real Academia Espafola: Diccionario de
la lengua espanola. En: http://lema.rae.
es/drae/?val=informaci%C3%B3n
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Anteriormente, la norma que regia en materia de consumo, el dero-
gado Decreto 3466 de 1982, en los articulos 14 y 31, daba tan solo un
par de condiciones al deber de informacidn, en tanto debia considerarse
como veraz y suficiente para una efectiva proteccion al consumidor.

Como deber, la informacién se vuelve concluyente al momento de
exigir responsabilidad solidaria, pues de este deber parte el propésito del
consumidor para elegir qué producto logra satisfacer mas eficientemente
sus necesidades, y sobre este deber informativo sera que se decida mas
adelante una eventual responsabilidad solidaria.

A la informacién como derecho se la definié de forma mas precisa en
el nuevo Estatuto, adicionandole cualidades importantes, con las cuales
se regird el consumo:

Articulo 3.°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios, en los
siguientes términos:

«1.3. Derecho a recibir informacion: Obtener informacion completa,
veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea
respecto de los productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion, asi
como sobre los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion,
los mecanismos de proteccion de sus derechos v las formas de ejercerlos».

Ahora bien, es informacién, segln el nuevo Estatuto, aquella que
sea completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e idénea. Y estas cualidades tendran que estar garantizadas por
quien produce o distribuye el bien o servicio, ya que la Ley no solo deja
este derecho al consumidor, sino que en el mismo Articulo 3.° impone a
los productores y distribuidores, de forma categérica, el deber de brindar
una informacién detallada en la medida de las citadas condiciones. Esta
informacién, generalmente se ve amplificada y genera mayor impacto
cuando se utilizan medios masivos para su publicidad; es por esto que,
sin haber definido al comienzo de este estudio la publicidad como
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elemento fundamental, si dirfamos que estd intimamente relacionada
con la informacién, en el sentido de comprometer solidariamente a los
anunciantes que se ven involucrados en ella, o a quienes simplemente
son mencionados en esos avisos.

«2.2. Informarse respecto de la calidad de los productos, asi como de
las instrucciones que suministre el productor o proveedor en relacion con su
adecuado uso 0 consumo, conservacion e instalacion».

El mercado esta inundado de servicios y bienes que se ofrecen con
una etiqueta, en la cual no solo se describen las cantidades y composi-
ciones de los productos, sino que existe también un alto impacto publi-
citario, que logra dar a entender al consumidor, ademas de las aptitudes
del producto o servicio, que existen unas garantias incorporadas por los
grandes distribuidores y comercializadores, casi idénticas a las garantias
del producto mismo. Esto se da porque en algunas ocasiones los dis-
tribuidores o comercializadores logran publicitar e informar en mayor
medida que el propio productor.

6.2. La condicion del consumidor

Sin entrar a definir situaciones altamente estructuradas en la teoria
del consumo, y llevando la condicién de consumidor a términos mas
simples, se debe partir de una definicién de consumidor, no como un
sujeto altamente calificado o conocedor de productos o bienes. El con-
sumidor es, entonces, el que basicamente ha sido informado por el
mercado, los usos, las costumbres; en general, quien tiene los conoci-
mientos de un hombre promedio que acceda de manera razonable a
todo tipo de productos y mercados, sin llegar a un nivel de experticia;
asi podemos, entonces, partir de una interpretacién de consumidor pro-

medio, quien es el referente o punto de partida para una competencia
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perfecta. Competencia que se hace cada vez mas limpia, en la medida
que permita a los consumidores acceder a la informacion en igualdad de
condiciones, y con la mayor claridad y cantidad de datos o informacién
posibles para toma de decisiones de compra.

Es importante que en la concepciéon de consumidor se entienda al
sujeto dotado de plena autonomia, certeza y conviccion, de cara a cada
producto, bien o servicio, y que conoce y quiere ese producto porque
existe un respaldo y garantia total en las condiciones que, a primera
vista, se le ofrece por el productor y/o distribuidor; pero que para llegar
a esta premisa es menester haber surtido un proceso informativo con un
alto grado de certeza, es decir, que basta con su mera presentacion para
que en la mente del consumidor haya una idea clara ya representada de
ese bien o servicio, y la manera como este satisface sus necesidades.

Por esto es que el consumidor de condiciones promedio no tiene ne-
cesariamente que haberse preparado en el mejor taller de mecanica eléc-
trica para adquirir una planta de abastecimiento o un simple radiotrans-
misor, cuando el productor de ese artefacto eléctrico si lo hizo con el fin
de elaborar un articulo comercializable en términos de calidad, idonei-
dad y seguridad. El productor, se asume, esta en mejores condiciones
frente a la informacion, por ser esta su arte u oficio especifico, y porque
la conoce en detalle y domina como técnica, mientras el consumidor, en
inferioridad contractual, es apenas conocedor de su necesidad, mas no
del producto, bien o servicio que se le ofrece, y de si este es suficiente

para sus carencias.
6.3. Correlacion entre productor y distribuidor

El nuevo Estatuto del Consumidor parte de unos principios orientados
a brindar garantias y seguridad al consumidor, no solo desde el punto
de vista del producto como tal, sino frente al mercado y el consumo de

bienes y servicios en general; entendiéndose como mercado a la libre
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circulacion de oferta y demanda, en términos econémicos, y también
entendiendo el mercado como el libre acceso a la competencia en con-
diciones leales.

Por una parte, es importante resaltar en este andlisis la garantia que
tiene todo consumidor de obtener una informacién adecuada, toda vez
que de esta informacion parte la decision de elegir qué tipo de producto
o servicio desea adquirir o consumir, y que casi siempre, por no decir
siempre, se debe entender que si la informacién es asimétrica, para el
consumidor esta asimetria genera responsabilidad directa frente a una
practica restrictiva de la competencia; toda vez que al caer en este vicio
de precision informativa el consumidor desvia su atencién de los demas
competidores, generando la exclusién de los demds productos, bienes o
servicios, pues la oferta viciada es relevante por esas caracteristicas sali-
das de la uniformidad de las demds ofertas, es decir, que la oferta errada
o viciada, sin entrar a determinar el tipo de responsabilidad en principio,
queda automaticamente en una posicion mds ventajosa sobre aquellas
que de manera precisa se han puesto en el mercado. Por ende, determi-
nar que el consumidor ha decidido elegirla sobre las demas debe tenerse
como una falta, y con ello una clara presuncién en materia de consumo,
que hasta el momento no se logra definir por la reglamentacion de la
nueva Ley 1480 de 2011.

Sin embargo, a partir de la concepcién dada en el anterior Estatuto
del Consumidor (Decreto 3466 de 1982), ya se definia una corresponsa-
bilidad entre el medio de comunicacion y el productor, como se describe
en el Articulo 30:

Titulo VI - De la publicidad

Capitulo dnico - De la publicidad

«Articulo 29. Fuerza vinculante. Las condiciones objetivas y especificas
anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los términos de dicha
publicidad.
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Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Esta prohibida la publici-

dad engafiosa.

El anunciante sera responsable de los perjuicios que cause la publici-
dad engafosa. El medio de comunicacion sera responsable solida-
riamente solo si se comprueba dolo o culpa grave. En los casos en
que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en
la publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya
lugar, debera responder frente al consumidor por los dafios y perjuicios

causados» (Negrillas fuera de texto).

Adicionalmente, en ese Estatuto se establecieron condiciones de se-
guridad en los productos, que hoy mds que nunca son referentes para los
consumidores, luego de situaciones desafortunadas, que transbordaron

fronteras, como el caso de las prétesis mamarias estéticas, PIP.

«Articulo 31. Publicidad de productos nocivos. En la publicidad de
productos que por su naturaleza o componentes sean nocivos para
la salud, se advertira claramente al piblico acerca de su nocivi-
dad y de la necesidad de consultar las condiciones o indicaciones para
su uso correcto, asi como las contraindicaciones del caso. El Gobierno
podra regular la publicidad de todos o algunos de los productos de que

trata el presente articulo.

Paragrafo. Lo dispuesto en este articulo, no podrd ir en contravia de
leyes especificas que prohiban la publicidad para productos que afectan

la salud» (Negrillas fuera de texto).

Finalmente, en el andlisis de responsabilidad encontramos que las
reclamaciones de los consumidores se refieren en gran medida a la for-
ma como son promocionados estos bienes o servicios, ya que la alta
probabilidad de ofrecer informacién inadecuada o imprecisa genera esta

dicotomia. Por lo que es oportuno profundizar en el asunto.
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6.4. Publicidad vs. responsabilidad

Sin duda, la publicidad es el aspecto de mayor alcance
para la toma de decisiones del consumidor, y, partiendo
de ello, los anuncios o avisos publicitarios son los que
hoy en dia generan un impacto directo sobre la respon-
sabilidad entre los empresarios-distribuidores y los con-
sumidores.

En el mundo del comercio electronico existen estudios
que no parecen ir en el sentido de la anterior afirmacion:
«A pesar de que las redes sociales han experimentado un
importante crecimiento, los anunciantes todavia no han
alcanzado el nivel de retorno esperado con la publicidad
on line aplicada dentro de ellas»’. Sin embargo, la publi-
cidad que presenta en este medio tiene igual responsabili-
dad que la utilizada en medios convencionales.

Antes de entrar al analisis de fondo sobre la solida-
ridad a cargo del productor y proveedor, es fundamen-
tal referirse, en primer término, a tres elementos propios
de los bienes o servicios que se ofrecen en el mercado,
como lo son: idoneidad, calidad y seguridad, elementos
plenamente definidos en los numerales 1, 6 y 14 de la
Ley 1480 del 12 de octubre de 2011, y que quedaran
enmarcados dentro de la solidaridad, como se establece
en el mismo Estatuto, en sus articulos 6 y 10.

El titulo n reza: «De la calidad, idoneidad y seguri-
dad», lo cual permite inferir [6gicamente que estas tres
condiciones son incluyentes y que el producto, bien o
servicio, tiene que asegurar, segln los términos de este
nuevo Estatuto, la calidad ofrecida, y que «en ningln

caso estas podran ser inferiores o contravenir lo previsto

5 Estudio de http://www.emarketer.com,
tomado de: http://www.puromarke-
ting.com/16/5393/publicidad-redes-
sociales-efectiva-como-pensaba.html
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en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias [...]», ele-
mento que, en primer término, se refiere mas que todo a la seguridad del
bien, como quiera que alude a procedimientos técnicos, medidas sanita-
rias y fitosanitarias, que en nuestro ordenamiento juridico son vigiladas
por el Invima, como establecimiento publico del orden nacional.

La publicidad en asuntos del derecho del consumo ha sido relevante
para los productores y distribuidores, pero no en la medida en que se es-
peraria, pues solo se limitan a evitar alguna sancién, cuando de manera
integral se deberian construir unos protocolos de servicio entre produc-
tores y distribuidores, que eviten de alguna manera la referencia negativa
que genera en los consumidores una oferta ilegal o incompleta.

Es por esto que la responsabilidad limitaba entre quienes producian y
quienes distribuian, generando una frontera en la cual quedaba el consu-
midor, como lo vemos en el caso de referencia, en la Sentencia C-1141 de
2001, de la Corte Constitucional: «<En la cadena productiva se predica de
las condiciones de calidad de los bienes y servicios ofrecidos, por lo tan-
to, no habria lugar en principio endilgarle responsabilidad alguna al pro-
ductor por la informacion que el distribuidor suministre al consumidor».

«Resolucion 21862 de 2010 (SIC) - Informacién veraz y suficiente - So-
lidaridad entre productor y distribuidor - La Superintendencia de Indus-
tria y Comercio, mediante resolucion, impulso una sancién pecuniaria e im-
parti6 una orden administrativa a las sociedades por violacion a las normas
sobre informacion consagradas en los Articulos 14 y 31 del Decreto 3466 de
1982, al ofrecer un producto de determinadas caracteristicas y entregar otro
parecido en el perfeccionamiento del contrato. En contra de la Resolucion, el
apoderado de las sociedades sancionadas interpuso los recursos de reposi-
cion y subsidiario de apelacion, argumentando que el comprador acepto las
condiciones del contrato, y que no puede existir solidaridad entre el produc-
tor y distribuidor, porque este dltimo es el que suministra la informacion a los
consumidores. ¢El productor es responsable por la informacion suministrada
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al cliente en la orden de pedido, asi se limite inicamente a
despachar los productos solicitados por el concesionario,
que es el que suministra la informacion de los productos?»

Sin embargo, en el caso concreto se encuentra que
el productor x contribuyé a que la informacién suminis-
trada al reclamante fuera engafiosa, ya que ha debido
manifestar de forma oportuna, al momento de recibir la
orden de pedido aludida, que el vehiculo y con un cilin-
draje de 1100 cc, modelo 2009, para esa fecha ya no se
encontraba disponible en el mercado®.

Por este juicio de responsabilidad, tanto el productor
como el distribuidor quedaron vinculados solidariamen-
te por los dafos o perjuicios causados, sea por el defecto
del producto o la informacion inexacta, sin perjuicio de
la accién de repeticion que quedo en cabeza del conce-
sionario contra el fabricante, y viceversa.

Finalmente cabe preguntarse, frente a la reglamenta-
cion de la Ley 1480 de 2012, ;cudl sera la solucion a los
conflictos de consumo donde haya responsabilidad soli-
daria por la prestacion del servicio?, ;seran las entidades
que actualmente conocen de competencia y consumo
las que velardn por un eficiente cumplimiento de este
Estatuto?, ;quedard un manual claro, referido a los es-
tandares de calidad e idoneidad para los productos?, ;en
la actual economia globalizada se deja al consumidor
como un sujeto desvalido para hacer cumplir sus dere-
chos, o habra maneras de exigir el cumplimiento a nivel
internacional? El gran interrogante sigue siendo cémo te-
ner solidaridad, no solo econémica, sino también corres-

ponsabilidad por danos y perjuicios, o dafios ecolégicos,

¢ http://avancejuridico.sic.gov.co/sic/docs/
fr_siyc 21862 2010.htm
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perjuicios a la salud, entre otros detrimentos que surjan de la relacién de
consumo, cuando se presenta una pluralidad de sujetos intervinientes:
consumidores vs. productores y/o distribuidores.

B
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