ASPECTOS RELEVANTES DEL SURGIMIENTO DEL
DERECHO DE CONSUMO Y UN CASO DE “;Me sale
mas caro el tanque de la leche que la propia vaca?”

RESUMEN

En el actual milenio, todos los seres humanos,
sin importar nuestra edad o condicion cultu-
ral o socioeconémica, sexo, raza o religion,
requerimos a diario, de bienes y servicios de
distinta naturaleza y finalidad, lo cual nos co-
loca, juridica y comercialmente, en la esfera
de consumidores. El presente articulo propo-
ne una breve, pero profunda reflexiéon sobre
algunos aspectos que identifican el derecho
del consumo v, justifican la importancia que
ha ganado en los Gltimos tiempos; y también,
previo estudio de situaciones compartidas y
narradas por algunos consumidores, expone
un caso que ejemplifica por lo menos una de
las debilidades que se detectan en el tramite
previsto por la Ley 1480 de 2011, [lamada
Estatuto Colombiano del Consumidor.

ASPECTOS RELEVANTES DEL SURGIMIEN-
TO DEL DERECHO DE CONSUMO

La regulacion del contrato en el derecho pri-
vado tuvo su fundamento en la idea de igual-
dad entre los contratantes y tal idea a su vez
nacio en los ideales de igualdad y libertad
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de la Revolucion Francesa. En efecto, con-
secuencia positiva de las ideas revoluciona-
rias, en su momento, fueron los postulados
de que las partes contratantes tenfan facultad
de elegir contratar o no contratar y con quien
hacerlo y, aunque en el fondo existia des-
igualdad e injusticia, porque materialmente
las partes no siempre se encontraban en con-
diciones de igualdad, como un tributo a la
libertad, esas ideas de igualdad eran los con-
ceptos mayoritariamente validos.

Posteriormente, la Revolucion Industrial con
sus nuevas creaciones y el cambio de las es-
tructuras sociales y de la vida misma hacia
lo moderno, aparejaron un mayor comercio
de bienes, frente al cual, ya las normas del
derecho privado, en gran parte dedicadas a la
regulacién de relaciones habidas en un con-
texto social mas que todo agricola o rural, se
fueron volviendo inadecuadas. Sin embar-
go los cambios legislativos son escasos y la
ideologia predominante del Estado liberal, no
facilita ningin cambio en favor del consumi-
dor, pues alin no se tiene un claro concepto
de su posicion especial dentro de la relacion
contractual, sino que se sigue manteniendo
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mas fuerte ain la idea formal de igualdad de
las partes en esa relacion.

Llegada la mitad del Siglo XX, encontramos
el historico pronunciamiento del carisma-
tico Presidente de los Estados Unidos, John
F. Kennedy, quien en el afio 1962, ante el
Congreso de la Unién, expresé “Todos so-
mos consumidores. Ser consumidor por de-
finicién, nos incluye a todos. Somos el grupo
econdémico mas grande en el mercado, que
afecta y es afectado por casi todas las deci-
siones econdmicas publicas y privadas....
Pero es el tinico grupo importante cuyos pun-
tos de vista a menudo no son escuchados”

Y es entonces cuando se visibiliza la realidad
de la parte mas débil de la relacién de consu-
mo: el consumidor; a partir de estos hechos
se comienza a reiterar que las normas de
derecho privado: civil y comercial, resultan
ser insuficientes para proveer un equilibrio
contractual y, que de hecho éste nunca pue-
de haberlo en esta relacion porque la misma
tiene algunas caracteristicas como la informa-
cion o el conocimiento técnico y tecnologico
de la fabricacion de los productos que solo la
posee el productor y, algunas condiciones de
mercado e incluso condiciones particulares
de los destinatarios de los productos que los
hacen sensibles en la relacion (como aconte-
ce por ejemplo, con los medicamentos para
enfermedades terminales), que siempre van
a colocar al consumidor frente al productor

o distribuir, en una posicion de asimetria de
poderes.

Un hecho cierto también sobre los derechos
de los consumidores, es que hoy no sélo se
satisfacen las necesidades basicas del consu-
midor, sino también las necesidades creadas;
en efecto, el productor hoy visiona y crea las
necesidades en el consumidor, incluso se
asesora de expertos en el comportamiento
humano que le orienten en su proceso crea-
dor de las necesidades que seran satisfechas
por el consumidor.

Luego, la evolucién o el despertar sobre la
real condicién del consumidor, se dio cuan-
do la sociedad en general se hizo consciente
de que la relacion contractual en materia de
consumo no es ni puede ser materialmente
entre iguales, y la legislacion abandono los
postulados clasicos del derecho privado, para
intentar una regulacion mas proteccionista
del consumidor, mediante la legislacion de
manera especial o particular sobre esta ma-
teria.

Para Colombia, el proceso no pudo ser dife-
rente al del resto del mundo; los postulados
clasicos de los cédigos decimononicos fue-
ron incluidos en el Codigo Civil de Andrés
Bello, el cual como sabemos, se inspir6 en
el Cédigo Chileno, que a su vez estuvo inspi-
rado en el Codigo Napolednico, con lo cual,
los postulados clasicos como la autonomia
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de la voluntad, el con sensualismo y la fuerza
del contrato como ley para las partes, fueron
los principios orientadores de las relaciones
contractuales de derecho privado entre 1.887
y la primera mitad del Siglo XX y de contera,
las relaciones entre consumidores y produc-
tores estuvieron sometidas al derecho comer-
cial, gracias a la teoria objetiva de los actos
de comercio y de los actos unilateralmente
mercantiles. Y es frente a esa imposibilidad
de regulacion del derecho privado sobre la
realidad de las relaciones de consumo, que
se hizo necesaria la expedicion de un estatu-
to que considere y mantenga como principio
la desigualdad de las partes de dicho contra-
to.

Asi tenemos entonces que, existe a cargo del
productor un deber de informacién y que es
posible hoy en dia, el derecho de retracto a
favor del consumidor, la interpretacion favor
débiles (pro consumidor), la regulacion de
contratos de adhesién con consumidores, la
prohibicién de clausulas abusivas, la regula-
cion de clausulas de exoneracion y limitacion
de la responsabilidad con consumidores; en
sintesis, en el decir del profesor Juan Carlos
Villalba, “el derecho del consumo busca evi-
tar a toda costa el abuso contractual. En oca-
siones esta proteccion también se extiende al
ambito extracontractual”?

UN CASO DE “3;Me sale mas caro el tanque
de la leche que la propia vaca?”

El caso que pasamos a exponer, acontecido
en vigencia de la Ley 1480 de 2.011, ejem-
plifica la vivencia directa de muchos consu-
midores y permite llegar a la conclusion de
que aun falta aspectos muy sencillos por re-
gular, que favorecerian la satisfaccion de los
consumidores y resolverian prontamente los
conflictos que se pueden presentar.

Primeramente vamos a referirnos, para ilus-
tracion de los lectores, al tramite previsto por
el Estatuto del Consumidor para la reclama-
cion y efectividad de la garantia legal como
proteccién al consumidor que consiste en
una reclamacion administrativa ante la Su-
perintendencia de Industria y Comercio (SIC)
y otras acciones jurisdiccionales ante esa mis-
ma entidad o ante los jueces, previsto en los
articulos 57 y siguientes de la Ley 1480 de
2.011. Veamos.

La reclamacion directa hecha por el deman-
dante al productor y/o proveedor, podra ser
presentada por escrito, telefonica o verbal-
mente. El productor o el proveedor deberan
dar respuesta dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la recepcion de la recla-
macion. Cuando el proveedor y/o productor
no hubiera expedido la constancia, o se haya
negado a recibir la reclamacién, el consumi-
dor asi lo declarara bajo juramento, con co-
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pia del envio por correo. Si la respuesta es
negativa, o si la atencién, la reparacion, o la
prestacion realizada a titulo de efectividad de
la garantia no son satisfactorias, el consumi-
dor podra acudir ante el juez competente o
ante la Superintendencia.

Si dentro del término sefalado por la ley, el
productor o proveedor no da respuesta, se
tendra como indicio grave en su contra. La
negativa comprobada del productor o pro-
veedor a recibir una reclamacion dara lugar
a la imposicion de las sanciones previstas en
la ley y serd apreciada como indicio grave en
su contra.

Y si la decision final es favorable al consu-
midor, la Superintendencia de Industria y
Comercio y los Jueces podran imponer al
productor o proveedor que no haya cumpli-
do con sus obligaciones contractuales o le-
gales, ademas de la condena, multa a favor
de la SIC, y en caso de incumplimiento de
la condena, hasta llegar al cierre del estable-
cimiento.

Este tramite tan sencillo, en la practica no re-
sulta tan eficaz para los consumidores, como
se analiza en el caso siguiente. El sefior Pedro
Zarate®, compré en un almacén de cadena un
computador personal, que se ofrecia en ofer-
ta, presumiéndolo de buena calidad por ser
de una reconocida marca. El producto no fun-
cion6 adecuadamente porque, empleando el

3 Nombre ficticio para el ejemplo.

término técnico, se reiniciaba, razén por la
cual el sefor Zarate, se dirigio a solicitarle el
cambio al proveedor (es decir, al almacén de
cadena), porque no habia transcurrido ni una
semana desde que lo adquirié, no obstante,
el sefior Zarate recibi6 la sorpresa de la nega-
cion del cambio, porque el proveedor insistié
en darle el tramite previsto en el Estatuto del
Consumidor.

Ya que en el almacén aln se encontraban
exhibidos productos de las mismas especi-
ficaciones y con el mismo tipo de oferta en
cuanto al precio, el sefor Zarate insistia en
el cambio por parte del almacén; de hecho,
argumentaba, que si por ejemplo hubiera
comprado un libro y éste hubiera salido des-
hojado, se lo hubieren cambiado o si hubiera
comprado un mouse para el computador per-
sonal, también se lo habrian cambiado inme-
diatamente, pero obtuvo la misma negativa;
entonces procedi6 a pedir que le cambiaran
el producto por otro de mayor valor, asu-
miendo él la diferencia del precio, y tampoco
le fue aceptaba la solicitud.

El sefor Zarate, incluso intentdé un método
persuasivo apelando a la condicion de que
el gerente del almacén era varén y trat6 de
captar su atencion con el ejemplo, de que si
él, el gerente, hubiera comprado una camisa
en el almacén de al lado, y le hubiera sali-
do rota, seguramente no aceptaria que para
cambidrsela, lo sometieran a una remision
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al fabricante o productor; pero nada de lo
que argumentd el sefior Zarate, fue tenido en
cuenta para el cambio inmediato, asi que se
vio obligado a presentar una reclamacion y
esperar 15 dias habiles por la reparacién (que
se convierten en dias 20 calendario).

Luego de esos 15 dias hdbiles y de insisten-
cias telefénicas y escritas, le fue devuelto el
producto, pero presentaba la misma ausencia
de calidad; asi que debio devolverlo otra vez
ante el mismo almacén y ya casi habia trans-
currido un mes desde la compra, sin haber
podido disfrutar del producto, por lo cual,
en esta oportunidad, el sefor Zarate solicitd
el cambio del producto y finalmente, le fue
cambiado por otro de mejor calidad, a cargo
del productor, sin que tuviere que pagar la
diferencia del precio.

Hasta aqui pudiéramos decir que nuestro
consumidor sali6 ganando, pues le entrega-
ron por el mismo precio un producto de me-
jor calidad, pero antes de llegar a esa conclu-
sion, consideremos si las incomodidades que
pasé son ganancia, porque el producto que
inicialmente compré era de las especificacio-
nes que él requeria y queria usarlo pronta-
mente, es decir solucionar una necesidad, no
tener que hacer reclamos escritos, teleféni-
cos, etc., menos cuando como consumidor
veia exhibidos en el almacén, otros produc-
tos iguales, pero insistieron en no cambiarlo,
sino, en enviarlo al productor.

Adicionalmente, es bueno reflexionar sobre
lo siguiente: el consumidor hizo el pago del
producto, de contado, es decir, que por un
mes no disfruté del producto y tampoco de
su dinero y, de haberle sido devuelto el di-
nero, no le hubieren devuelto intereses y en
un posible tramite ante la Superintendencia
de Industria y Comercio, hubiere tenido que
probar los eventuales perjuicios para su reco-
nocimiento y muy posterior pago.

Lo narrado, permite cuestionar la legislacion
actual en cuanto al contrato de consumo por-
que consideramos que falta una norma que
obligue a ese cambio inmediato del produc-
to. Nos parece poco provechoso someter al
consumidor a un tramite que resulta desgas-
tante cuando aln hay existencia de produc-
tos exhibidos en el almacén. Y este aspecto
debe ser legislado para que sea de obligatorio
cumplimiento, pues no debe quedar al arbi-
trio de los almacenes como ese gancho para
los consumidores de que es una “facilidad”,
una “deferencia” o un “plus en su compra:
le garantizamos el cambio inmediato en 15
dias o un mes”.

Los comerciantes podran argumentar que
este tipo de plus incentiva la competencia
en beneficio de los consumidores, pero sa-
bemos que esa ley de competencia no ocu-
rre en todos los ambientes, por ejemplo esta
muy determinada por el tipo de ciudad, por-
que si es una ciudad pequeia y donde ade-

Sede Cartagena ERGVS RGN RIS =



mas existen monopolios de comercio, pocas
oportunidades tiene el consumidor corriente,
de beneficiarse con el ofrecimiento del cam-
bio directo por parte del almacén durante los
quince dias siguientes a la compra, porque
en el escenario planteado, ningin almacén
requiere fidelizar a sus consumidores con ese
tipo de plus.

Por todo lo anterior reiteramos que se requie-
re una norma para obligar a los proveedores
o expendedores a atender directamente este
tipo de situaciones sencillas, simples, que no
deben incomodar al pequeno consumidor,
sino facilitarle el disfrute del bien que ha ad-
quirido, sin someterle a mayores tramites por
reclamos, que al desgastarle tanto economica
como animicamente, le hagan desistir de su
derecho, porque saca cuentas y piensa que,
con tantas diligencias para el simple cambio
de un producto, usando la expresion del do-
cente Joaquin Acosta Rodriguez, “me sale
mas caro el tanque de la leche que la propia
vaca”.
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