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1. El derecho de informacién del consumidor en el estatuto del consumidor
de Colombia

Resumen

La informacion se erige como un elemento esencial en la relacion del consumidor en Colombia,
que contribuye a la formacién de la voluntad negocial, razén por la cual se debe enmarcar bajo
una normatividad clara, capaz de generar verdaderos escenarios de proteccion. Con base en lo
anterior, en el presente trabajo se describe la evolucién legislativa y jurisprudencial de este
derecho, a partir del Decreto 3466 de 1982 y las principales transformaciones implementadas con
la Ley 1480 de 2011, denominado actual Estatuto del Consumidor. A su vez se confronta con
legislaciones de Espafia, Argentina y México. Finalmente, se toma un aspecto de la informacion,
puntualmente se refiere a la suficiencia y oportunidad, a fin de analizar su forma de presentacion
entorno al contrato de consumo.

Palabras clave: derecho de informacioén, contrato de consumo, Estatuto del Consumidor.

1.1 Introduccién

La informacién se erige como el pilar de las relaciones contractuales, debido a que
constituye el deber de las partes de actuar con diligencia, en la medida en que suministran la
informacién relevante sobre el negocio, lo cual supone que la contraparte puede evaluar la
conveniencia 0 no de su celebracién. El derecho de consumo, como una nueva tipologia
contractual, no ha escapado de esta Orbita y se ha caracterizado por la proteccion de la parte débil
de la relacion, razén por la cual en este trabajo se analizara a la informacién como principio,
deber y derecho del consumidor, por medio de las transformaciones legales que han ocurrido en
Colombia a partir Estatuto del Consumidor.

Al respecto, el derecho del consumo en el ordenamiento juridico colombiano es un tema
relativamente nuevo, que ha sido decantado en el tiempo, debido a la apertura econémica y al
auge de las relaciones comerciales internas y con otros paises. En palabras de Rivero (1997), el

derecho de consumo nace para “sefalar los peligros que se dan en las modernas relaciones de



consumo y aporta los instrumentos teodricos y normativos que permiten abordar esos problemas”
(p. 162).

Asi pues, en 1982 se cre0 en Colombia el Decreto 3466, denominado estatuto del
consumidor, unos afios después de su creacion, con la Constitucion Colombiana de 1991, se
vislumbro el deber del Estado de otorgar un trato especial a los consumidores con el fin de
salvaguardarlos de la relacion que presentaban con los productores y/o proveedores de bienes y
servicios, asi quedd consagrado en su Articulo 78," en consonancia con el Articulo 13 de la Carta
Politica que pregona una igualdad, efectiva en este caso, cuando hay una disparidad econémica.

De esta manera, y compartiendo la tesis de Lopez (2003), quien afirma que aunque exista
una proteccién constitucional, el mejor contexto es la norma especial que refiera tales principios
y derechos, en Colombia esta quedo corta, ya que no existieron modificaciones al Decreto 3466
durante los ultimos treinta afios, lo que dejé a la normatividad insuficiente frente al constante
flujo de las relaciones del mercado y los nuevos medios de comercializacion. Para subsanar en
gran medida este déficit juridico, se crearon decretos y leyes, sin integrarlos en un cuerpo
normativo, lo que dificulté el acceso del consumidor a una ley clara y unificada y, en
consecuencia, limito su alcance. Por lo anterior, la informacion como derecho del consumidor se
encontraba sesgada ante la multiplicidad de normas que no reflejaban la realidad mercantil que
vivia el pais.

Posteriormente, se expidié la Ley 1480 de 2011, nuevo estatuto del Consumidor, el cual
sera confrontado en esta investigacion con la anterior preceptiva, con el fin de concretar cuales
han sido los avances del marco legal, lo que permitira dilucidar si el consumidor colombiano
actualmente cuenta con un marco legal claro y especifico para la proteccién efectiva del derecho
de informacion. Para tal efecto, se analizard la normativa de paises como Argentina, Espafia y
México, con esto se espera que esta investigacion sea un medio de orientacion al tema y dé una
nueva realidad juridica y econdmica.

Sumado a esto, se determind, a su vez, el valor del derecho a la informacién como requisito
sine qua non en la relacion de consumo en Colombia, en consideracion a la premisa de que una

de las partes del contrato posee un mayor conocimiento y cuya consecuencia es el incorrecto

L) a ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como
la informacion que debe suministrarse al pablico en su comercializacion. Seran responsables, de acuerdo con la ley,
quienes, en la produccion y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios. El Estado garantizar la participacion de las organizaciones



funcionamiento del mercado (Villalba, 2011). Finalmente, una vez examinadas las
transformaciones normativas surgidas con el nuevo estatuto del Consumidor en Colombia, se
contrastardn con los parametros de la doctrina latinoamericana, al analizar sus formas de
presentacion dentro de las diferentes etapas del contrato de consumo.

El presente trabajo se desarroll6 desde un enfoque cualitativo, al identificar los cambios
sustanciales en las normas que regulan la informacion del consumidor y al determinar qué tipo
de informacién se debe proveer con fundamento en la normativa existente. En concordancia con
lo anterior, se estudiaron los principales criterios que ha decantado la jurisprudencia de las altas
cortes dentro del territorio colombiano, tal es el caso de la sentencia C-1141 de 2000, por medio

de la cual la Corte Constitucional establecio6 que:

La proteccion del consumidor y usuario seria incompleta si ella se limitara a las
garantias sobre la calidad de los productos y servicios en funcion del uso especifico y
normal al que se destinan y, de otro lado, al complejo de derechos instrumentales —
informacion y participacion—, necesarios para intervenir en las distintas esferas de la
vida econdmica, y poder ver traducidas sus exigencias legitimas en imperativos del
interés pablico, que deben por igual realizar el Estado y la comunidad. (Colombia,
2000).

Asi como las resoluciones emitidas por la Superintendencia de Industria y Comercio,

entidad encargada de dirimir las situaciones que vulneren los derechos de los consumidores.

1.2 Derecho de informacion del Consumidor: aproximacién al concepto

Encontrar una nocién que contenga las caracteristicas del término informacion no es facil,

sin embargo, se considera que Wasserman (2005) dilucida el concepto al afirmar que:

El deber de informar alude a una conducta impuesta a alguien a fin de que aclare a
otra persona relacionada, o que puede relacionarse con él, aspectos que conoce y que
disminuyen o pueden disminuir la capacidad de discernimiento o de prevision del

otro si dichos datos no se suministran. (p. 8)



De lo anterior, se infiere que la informacion implica poner en conocimiento de otra persona
ciertos datos con el fin de darle una mayor comprension sobre un asunto en especifico. Las
relaciones comerciales no escapan de esta obligacion, en este sentido, la legislacion internacional
y la nacional se han visto avocadas a estatuir el tema, con el fin de garantizar la proteccion de los
intereses de los particulares de saber, entender y elegir libremente, asi como consolidar la
seguridad que depositan sobre los bienes y servicios puestos en el mercado.

Por lo cual, como herramienta basica dentro de una relacion negocial, la informacion debe
desarrollarse de manera sistematica con el fin de establecer qué es lo que se ha de comunicar y
los mecanismos dispuestos para la materializacion de esa obligacion. Por ultimo, en caso en que
esto no se lleve a cabo, debe existir claridad de los medios de los que disponen los consumidores
para su proteccion. Por lo anterior, a continuacién se analizara el derecho de informacién en la
relacion de consumo en Colombia, desde la norma primigenia, la Constitucion, hasta la norma
especifica, y las transformaciones mas importantes desde el Decreto 3466 de 1982 hasta el nuevo
Estatuto del Consumidor, la Ley 1480 de 2011.

1.3 Antecedentes del derecho de informacion del consumidor en Colombia

El derecho de informacion del consumidor en Colombia se vislumbra por medio de la
entrada en vigencia del Decreto 3466 de 19822 el 02 de diciembre de ese afio, denominado
posteriormente Estatuto del Consumidor, el cual a partir del Articulo 10 estatuia el deber de
informacién sobre la calidad e idoneidad del producto o servicio, asi como su forma de
presentacion; posteriormente, el Articulo 14 enmarcaba la obligacion de informacion sobre las
caracteristicas, propiedades y componentes del bien o servicio, consecuencialmente los Articulos
15 a 17 disponian la responsabilidad a cargo de los productores cuando vulneraban el derecho de
informacién del consumidor, mientras que los Articulos 18 a 22 reglamentaban todo lo

concerniente a la informacidn relativa al precio de los productos, finalmente los Articulos 31 a

2 Antes de esta época predominaba la teoria contractual clésica, cuya caracteristica principal era la potestad
dada a las partes para regular sus relaciones bajo la denominada autonomia de la voluntad, razén por la cual el
derecho de consumo se regulé someramente por medio de los Articulos 1893 a 1927 del Cddigo Civil y 932 y 933
del Cddigo de Comercio y, frente a las criticas de sus detractores, se ha manifestado que existen modificaciones
significativas que permiten hablar de una nueva tipologia contractual por la apertura econémica, la masificacién de
la contratacion y el poder predominante en cabeza de una de las partes. Para ampliar el tema ver Herrera Osorio,
Fredy Andrey El Contrato de Consumo: Notas Caracteristicas, 2012.
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34 establecian las sanciones administrativas en razon a la informacién de marcas, leyendas,
propaganda comercial y por la fijacion publica de precios.

Ulteriormente, con la reforma constitucional de 1991, se fundaron los Articulos 20 y 78 de
la Carta Magna, el primero se refiere al derecho fundamental de estar informado y el segundo
hace alusion a la proteccion de este derecho, respecto a la comercializacion de bienes y servicios.
Con la Sentencia del 30 abril de 2009, (M.P. Pedro Octavio Munar Cadena), la Corte Suprema de
Justicia advierte un nuevo alcance a la ultima preceptiva mediante el estudio del Articulo 13 de
la Carta Politica al afirmar:

[...] “que el constituyente con ese mandato busca la efectividad material del derecho
a la igualdad, imponiéndose, 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”. (Colombia 2009).

En consonancia con lo manifestado por Lépez (2003) frente a la formulacién
constitucional del “ideal de justicia social” (p. 8), o que supone una discriminacion positiva
frente al méas deébil de la relacion de consumo, garantizando materialmente su proteccién
mediante la intervencion Estatal.

Es entonces importante mencionar que el derecho de informacién ha tenido un papel
primordial en la relacion de consumo en el territorio colombiano, como quiera que encierra una
doble dimension; no solo es un derecho sino que ademas constituye el deber del productor y/o
proveedor de proporcionarle al consumidor, en forma clara y detallada, las caracteristicas
esenciales del bien o servicio que pone en circulacion. Su importancia radica en que con este
conocimiento se contribuye a formar el consentimiento del adquiriente, es decir, propende una
eleccion racional (Hernandez, 1988) del consumidor frente a dos o mas bienes que compiten
dentro del comercio, permitiéndole discernir sobre su conveniencia. Acertadamente, Ossa (2010)
al respecto afirma que en paises como Francia se ha consolidado un marco normativo del que se
desprenden principalmente dos deberes a cargo del proveedor, el primero en un sentido negativo,
es decir no inducir al error al consumidor, al establecer con suficiencia los riesgos del producto y

el otro, el aspecto positivo, manifestando de manera clara las caracteristicas especificas del bien.



De lo anterior, no es ajeno el derecho de consumo en Colombia, que ha propiciado tanto
los deberes de informacidn positivos, como lo relativo a los riesgos y nocividad del producto, al
exigirle al proveedor y/o fabricante que le sefiale al consumidor las repercusiones en su salud
cuando adquiere un determinado producto o servicio.

Para entender las razones por las cuales el proveedor y/o distribuidor tiene el deber de
informacion frente al consumidor se comparte la premisa de la doctrina mayoritaria que afirma
que existe una relacion asimétrica,® en la medida en que el fabricante o empresario que distribuye
el bien cuenta con un conocimiento mas amplio y general a nivel tecnoldgico, econémico y/o
logistico del producto o servicio puesto en el mercado respecto al adquiriente y a su vez, cuenta
con los mecanismos idéneos para conocer cierto tipo de informacion que podria influir para que
el consumidor prefiera otro producto o servicio.* De igual manera, Granados (2009) ha
manifestado que existe desequilibrio en la medida en que el proveedor o distribuidor, en su
amplia experiencia contractual, merma el conocimiento de su contraparte que fortuitamente llega
a contratar por un servicio especialisimo.

Dentro del desarrollo internacional que se le ha dado al tema, se puede mencionar la
Directriz de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor en su versién ampliada de
1999, por medio de la que se establece “El acceso de los consumidores a una informacion
adecuada que les permita hacer elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de
cada cual”, en la que se incluye un titulo que hace referencia al deber de los Estados miembros
de crear politicas y legislacién tendiente a consolidar no solo la educacion del consumidor dentro
de la relacién de consumo, sino la consecucidn y proteccién al derecho de informacién.

Como resultado de lo anterior, paises como Espafia han delimitado dentro de su
normatividad el deber del poder publico de propiciar, vigilar y controlar los mecanismos para
una correcta educacion e informacion de los derechos del consumidor (Pipaon, 2010). Sin

% Autores como Villalba (2009, p. 83) han afirmado que “la mentada asimetria en las relaciones de consumo
no es una ficcion, la regla general es que el productor tiene a su disposicion una serie de herramientas que le
permiten adquirir una ventaja frente al consumidor, tales como la publicidad, las técnicas de marketing y de ventas,
la posibilidad de establecer las reglas generales de contratacion, etc”. Ver Velandia (2011 p. 431), Villalba (2009, p.
336) y Rinessi, (2006 p. 26).

La Jurisprudencia no ha sido ajena a esta corriente y en la sentencia C-973 de 2002 la Corte Constitucional
indicé que “Es deber del orden legislativo tener en cuenta las relaciones asimétricas que generan la manufactura,
comercializacion, distribucion y adquisicion de bienes y servicios”. Ver Pais Colombia, Corte Suprema de Justicia.
(2009). Sentencia de 24 de septiembre de 2009. M. P. Valencia, C. C. J. Pais. Colombia
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embargo, frente al derecho de informacion, la critica en este pais se ha circunscrito a hacer
referencia al “etiquetado y presentacion de los bienes y servicios” (Lasarte, 2010, p. 105).

Por su parte, Rinessi (2006) afirma que en Brasil y México la regulacion es especifica en la
medida en que no solo exigen que la informacion puesta en circulacion por parte de los
proveedores sea clara, sino que a su vez esta debe ser “con especificacion correcta de cantidad,
composicion, calidad y precio, asi como también sobre los riesgos que representa” (p. 86).

Sumado a esto, es importante precisar que en México se cuenta con la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor desde 1976, cuya ultima modificacion surgié en el afio 2010, esta
reconoce la apertura econdémica y los nuevos medios masivos de comercializacion. Lo
trascendental en esta Ley, para esta investigacion, radica en facultar a la Procuraduria Federal
mediante su Articulo 24, fracciones IV y X, en donde se sefala que se debe “Recopilar, elaborar,
procesar y divulgar informacion objetiva para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de
los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado”. Esto supone que el deber de informacion no
solo recae sobre el productor y/o proveedor, sino que el Estado, por medio de sus instituciones,
participa activamente en disminuir la brecha entre las partes de la relacion de consumo. En este
sentido, se resalta lo manifestado por Durand (2007), respecto a que el Gobierno no puede ser un
mero regulador del mercado, sino que ademas debe reforzar la proteccion del consumidor, al
implementar mecanismos de informacion y educacion.

Otro de los paises que ha tenido un avance notable es Argentina, al reconocer en la Ley
24.240, modificada por la Ley 26.361 de 2008, en su Articulo 7, la informacion minima que debe
expresar el documento de venta de cosas muebles e inmuebles, sin perjuicio de la informacion
exigida en otras leyes o normas. Su valor y avance en América Latina, al contrastarla con la
normativa colombiana, consiste en diversos factores, entre ellos: (a) reconoce la venta de cosas
inmuebles (que en Colombia hasta ahora con el nuevo Estatuto del Consumidor se esta
incorporando); (b) delimita claramente la informacién minima en su Articulo 10 (cuyo alcance
no queda sin valor por una normativa que le sea contraria); (c) indica la gratuidad de la
informacion al consumidor y (d) prohibe la remision a otros textos 0 documentos que no se
entreguen previa o simultdneamente en la transaccion. Frente a este punto, Chinchilla (2011)
habla de la oportunidad de la informacidn, es decir, que esta debe ser entregada al consumidor en

el momento en el que puede ejercer su libertad contractual y no posteriormente, cuando no puede
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desplegar un verdadero analisis del negocio a contratar, lo que supondria demandar la falta de
consentimiento por la entrega de la informacion tardiamente.

En el ordenamiento colombiano, como quedd consignado anteriormente, hubo una
inmovilizacion del derecho que regulara eficazmente el avance de la relacion de consumo en
Colombia, siendo el Decreto 3466 de 1982 inocuo frente a la consecucion de la proteccion del
consumidor, ya que bajo este mandato, tal y como lo indican Herrera y Barraza (2009), se
concebia la posicién proteccionista del Estado en una economia cerrada, guardando los
principios de la Constitucion de 1886, lo que pronto gener6 vacios normativos en un escenario
economico mas dinamico. Esto sucedidé porque en la década del noventa existié una incursion de
bienes extranjeros en la economia nacional y un significativo flujo de bienes y servicios
nacionales en el resto del mundo, lo que origind que el desarrollo se diera lentamente por medio
de la jurisprudencia de las altas cortes.’ Incluso, en la Sentencia C-1141 de 2000, la Corte
Constitucional conmino a que se estatuyera una normatividad especial que regulara la proteccion
del consumidor consagrada constitucionalmente.®

Posteriormente, frente al derecho de informacion, la Corte Suprema, en Sentencia del 13 de
diciembre de 2001 Exp. 6775, establecio que:

[...] independientemente de la obligatoriedad de la oferta, cuando la invitacion a
contratar se realiza por conducto de una publicidad, no puede, no debe descartarse un
eventual dafio a sus destinatarios y a su condigna reparacion, si es que publicidad tal
no se hace con apego a la sinceridad y seriedad que es de esperarse, de modo de
inferir que la confianza del consumidor ha sido traicionada. Nadie discutiria hoy por
hoy que al consumidor le asiste el derecho a estar informado, y ojalé bien informado.
Ya incluso existen normas positivas que lo requieren sin atenuantes, [...] se confiere
a la ley la misién de controlar la informacion dada en la comercializaciéon de los
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, en proteccion de los

derechos colectivos”.

® Ossa (2013) en su articulo Definicion, Delimitacion y analisis del &mbito de aplicacion del Nuevo Estatuto
del Consumidor (Ley 1480 de 2011) realiza un analisis jurisprudencial sobre el alcance de la definicién del
consumidor y productor antes de la ley 1480 de 2011, debido a la ambigliedad del decreto 3466 de 1982.
La sentencia T-145 de 2004, volvid a retomar lo consagrado en la Constitucion en su articulo 78, dandole el
alcance de derechos colectivos.
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Finalmente, se hizo necesario una revision legal que termind con la expedicion de la Ley
1480 de 2011, el Nuevo Estatuto del Consumidor, que desarrolla el derecho de informacién en
tres esferas, (a) la primera respecto a los contenidos minimos de informacion estatuidos en los
Articulos 23 a 28, (b) el segundo sobre la informacion referente al elemento econémico del
contrato de consumo consagrado en su Articulo 26 y (c) la publicidad engafiosa regulada en los
Articulos 29 a 33. No obstante esta clasificacion, se regula el derecho de informacion a lo largo
del Estatuto, ejemplo de ello son los contratos de adhesion y el capitulo dispuesto para el
comercio electrénico. Por lo cual, a continuacion se expondran los cambios mas significativos en

lo que atafie a este tema de estudio.

1.3.1 Derecho de informacion del consumidor: del Decreto 3466 de 1982 hasta la
actualidad, Ley 1480 de 2011.

Una vez analizados los Decretos 3466 de 1982 y la Ley 1480 de 2011, dentro de los
principales criterios diferenciadores, referente a la informacion del consumidor, se pueden
encontrar los que se enuncian a continuacion.

La primera modificacion significativa refiere a su conceptualizacion, al consolidar nuevos
adjetivos, puesto que el Decreto 3466 de 1982 en su Articulo 14 establecia Unicamente que la
informacidn debia ser veraz y suficiente. Actualmente, el Articulo 23 de la Ley 1480 de 2011

reza:

Informacion minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan
suministrar a los consumidores informacion clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea, sobre los productos que ofrezcan vy, sin
perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo
dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los

casos la informacién minima debe estar en castellano.

Del estudio del mencionado precepto, se puede afirmar que la informacion debe enunciar
con probidad todos los detalles del bien, sin dar lugar a sobredimensionamientos por parte del

consumidor, usando un lenguaje comun (sin tecnicismos) y siempre en castellano con el objeto
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de que el colectivo de consumidores, entre este la poblacion rural y de bajos recursos, conozca
las condiciones del producto a adquirir. A manera de ejemplo, si un campesino desea comprar un
tractor, este debe tener un manual de instrucciones en castellano en el que se deben establecer las
caracteristicas, el modo de uso, riesgos, garantias, lugares de atencién o de consulta, entre otros
aspectos. Tal y como lo asevera Rengifo (s/d) su importancia radica en que con esta adquisicion
de informacion se forma una voluntad negocial libre de vicios, ya que al estudiar cada caso en
concreto, y lo consignado en la norma en comento, de manera especifica se hace un anélisis con
el fin de evidenciar si se ha faltado a alguno de los criterios exigidos. Esta especial proteccion, y
la labor legislativa del Gobierno Nacional, se da, ademas, por la inminente comercializacion de
bienes extranjeros que se ha masificado respecto a afios anteriores (Ortiz & Quintero, 2008), en
la medida en que Colombia ha suscrito Tratados de Libre Comercio con Estados Unidos y
Canadé en el 2011 y con la Unidn Europea en el 2012, este ultimo entrd en vigencia en el 2013.

Siguiendo los planteamientos de Izquierdo (2011) “la suficiencia y eficacia refieren a la
fundamentacion del comportamiento econdmico del consumidor o usuario y la garantia de una
utilizacion segura y satisfactoria del bien o servicio”. (p. 276).

Otro de los aspectos regulados en la Ley 1480 de 2011 es la exigibilidad en la claridad en
las ofertas y promociones consagrado en su Articulo 33, al determinar un deber de informacion
respecto de las condiciones, e incluso estableciendo qué sucede cuando no se lleva a cabo la
informacion en la pauta publicitaria, por ejemplo si no se encontrase informada la fecha de inicio
de la oferta se entendera que aplica desde el mismo dia de su publicacion. Y es que la necesidad
informativa en estos casos radica, en palabras de Torres (2010), en que implican “un beneficio
para los consumidores fuera de lo ordinario, en un periodo acotado” (p. 244), el cual es
caracterizado porque el consumidor es atraido por el mensaje corto, sugestivo y, a la vez,
ambiguo.

Una de las transformaciones con el nuevo Estatuto del Consumidor es la delimitacion del
deber de informacion a cargo del productor y del proveedor que se encuentra consagrado en el
Articulo 24, al primer sujeto de la relacion le asiste el deber de informar lo relativo a la
descripcion del producto, es decir, las caracteristicas inherentes del bien, como cantidad, peso,
volumen, condiciones sobre su correcto uso, nocividad y contraindicaciones. Mientras que el

proveedor tiene una obligacion de informacidn que tiene que ver con el precio, forma de entrega
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y garantias que le asisten al consumidor. En el Decreto 3466 de 1982 no se establecié esta
diferenciacion.

De lo anterior, se observa que todos los intervinientes en la cadena de produccion y
comercializacion tienen un irrestricto compromiso de informacion frente al consumidor, por lo
que no se debe olvidar que el consumidor es un sujeto que desempefia un rol principal dentro del
mercado, pero que usualmente no cuenta con los mecanismos que le permiten participar
activamente dentro de este, sin que se vean disminuidos sus intereses, razén por la cual se amplio6
su espectro de proteccion.

Finalmente, en relacion con la informacion, uno de los temas mas innovadores que trae el
nuevo estatuto, que no contemplaba el anterior, hace referencia al Articulo 28 sobre el “Derecho
a la informacion de los nifos, nifias y adolescentes”, donde se otorga un lapso de un afio al
Gobierno para reglamentar su contenido, pese a ello, para esta investigacion el hecho de que se
funde en Colombia el tema, posiciona un avance significativo frente a otros paises y cuyo
estudio, se espera, se realice de manera sistematica, al generar escenarios de discusién y un
amplio desarrollo doctrinario, puesto que reconoce una especial proteccion frente a esta
poblacion, en la medida en que no cuentan con capacidad plena para celebrar las transacciones.

Y es que el deber de informar cada dia adquiere mayor importancia, ejemplo claro es el
desarrollo que ha tenido a nivel doctrinario, en términos de Serratos (2010) “El derecho a la
informacion es el vinculo fundamental de la regulacion de proteccion al consumidor con el

derecho de competencia” (p. 173). Por su parte, Monsalve y Rodado (2010) manifiestan:

[...] lo es para fomentar las condiciones de transparencia y de competencia en el
mercado: caso en que esto funcione correctamente, al haber una informacion
suficiente tanto en su contenido como en su difusion sobre los diversos bienes y
servicios que se ofrecen, la demanda se dirigira hacia los mejores en relacion calidad-

precio, lo que inducira la progresiva desaparicion de los peores (p. 174).
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1.3.1.1  Diferencia entre publicidad e informacion en la Ley 1480 de 2011

Del analisis del Estatuto de 1982 y la Ley de 1480 de 2011 también se observa la evolucion
surgida en la preceptiva que usaba indistintamente los términos publicidad e informacion,
situacién que fue modificada por medio del Articulo 7 de la Ley 1480 de 2011, al diferenciar los
conceptos informacion, publicidad y publicidad engafiosa regulando la informacion y la
publicidad en capitulos separados. La importancia de analizar la diferenciacion entre publicidad
e informacion radica en que cuando el consumidor encuentre claridad de lo que constituye
derecho de informacion, puede exigir su proteccion sobre su eventual vulneracion. Al respecto,
en respuesta al derecho de peticion incoado, con Rad: 14-104011-2-0 de 27 de junio de 2014, la

Superintendencia de Industria y Comercio clarifico:

[...] distinguio estos derechos de manera independiente, ya que comportan conductas
aisladas y diferentes en muchos casos, una corresponde a la informacién
suministrada a los consumidores y, la otra, a las condiciones objetivas y especificas
anunciadas en una publicidad. En esta materia, el analisis que realiza la
Superintendencia de Industria y Comercio dependera de lo que se encuentre en cada
caso. [...] Asi entonces, se debe aclarar, que si bien la publicidad se encuentra en un
capitulo y titulo diferente al de la informacion no se pueden desligar del todo estas
dos figuras juridicas, pues muchas veces en la publicidad se encontrara informacion
del producto, y la informacion que deba suministrarse sobre el producto puede o no

hacer uso de la publicidad.

Por lo cual, es indiscutible que tanto “la publicidad como la informacion son formas de
comunicacion” (De la Cuesta, 1974 p. 37). Sin embargo, se hace necesario diferenciar los
conceptos de publicidad e informacidn, teniendo en cuenta que el afan del posicionamiento de
productos y servicios en el mercado dentro del mundo globalizado ha desencadenado un boom
informético al que se le denomina publicidad, entendida como la oferta que se hace a los
consumidores para la adquisicién de un bien o servicio.

Autores como Martinez (2012) entienden que la publicidad tiene dos aspectos:
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[...] de un lado, el informativo o el comunicativo, propio del Derecho Constitucional
protegido por el articulo 20 CE vy, de otro, el aspecto empresarial o comercial, propio del

Derecho Mercantil. De ahi que la publicidad sea de naturaleza dual (p. 4).

Asi mismo, afirma que en Espafia el ordenamiento juridico supone que dependiendo el fin
de la publicidad, esta se relaciona a la venta o la informacion. Sin embargo, para esta
investigacion la posicion difiere, considerando que la publicidad siempre va a tener un factor
comercial primigenio que puede desencadenar en una informacion eventual y/o parcial del
producto ofrecido, pero que como fin principal esta encaminado a promover la adquisicion de un
bien o servicio. No en vano, el legislador colombiano separd los términos publicidad e
informacidn, el primero genera a su vez responsabilidad al anunciante, mientras que el ultimo
regula el comportamiento de los que ejercen la actividad econdémica en el trafico mercantil. Ante
esta diferencia se podria afirmar que la publicidad e informacién son dos fuentes dirigidas a los
consumidores, la primera con el fin de atraer y la segunda encaminada a poner en conocimiento
informacidn exigible, es decir la obligacion a cargo del productor y/o proveedor.

Autores como Jaeckel (2005) han sefialado como diferencia notable que, mientras la
informacion esta referida exclusivamente a elementos objetivos del bien o servicio, la publicidad
puede contener elementos tanto objetivos, como subjetivos, los cuales deberan analizarse con el
fin de determinar que estos Gltimos no tienen un control frente a su veracidad. ’

En este sentido, la publicidad no es un tema autbnomo sino que esta intrinsecamente ligado
a la proteccion del Consumidor y a la Competencia, debido a los efectos que genera tanto para
los consumidores que se ven atraidos por una valla publicitaria o un comercial de television, por
ejemplo y, a su vez, para los competidores directos. Entonces, es dable afirmar que la publicidad
encierra una etapa eminentemente precontractual, puesto que su relevancia radica en la influencia
que puede llegar a tener en el consentimiento del adquiriente, esto no supone que exista un
mandato que haga exigible a la publicidad revelar cierta informacion del producto o servicio,
porque perderia su finalidad comercial, pero si es claro que la informacidén contenida en la

publicidad, sea cual fuere, no debe inducir a engafio, 0 como lo ha denominado Gonzalez (2012)

" El autor (2005) realiza un andlisis de los criterios para determinar el engafio en la publicidad, en primera
medida se debe determinar si el mensaje es objetivo, luego confrontarlo con las caracteristicas del bien o servicio
anunciado, determinando la suficiencia de la informacion puesta en conocimiento del consumidor y analizando la
capacidad de entendimiento que el consumidor racional tiene sobre la oferta. Ver Martinez Pastor (2012), Gonzélez
(2001) y Palomares (2012).
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“el principio de veracidad publicitaria [...] no impone un deber de informar, sino una prohibicion
de enganar” (p. 72).

No obstante lo anterior, en Colombia se ha concretado que algunos productos y servicios
tienen restricciones legales en cuanto a su publicidad, lo cual supone la exigibilidad a las
empresas de informar ciertas condiciones al promover tales productos, debido a su nocividad tal
y como se desprende de la lectura del Articulo 31 de la Ley 1480 de 2011, que enmarcé el tema

y cuyo titulo reza:

Publicidad de productos nocivos. En la publicidad de productos que por su naturaleza
0 componentes sean nocivos para la salud, se advertird claramente al publico acerca
de su nocividad y de la necesidad de consultar las condiciones o indicaciones para su

uso correcto, asi como las contraindicaciones del caso.

Lo anterior implica la ineludible conexion entre los derechos a la vida, salud e integridad
de los consumidores y la informacion sobre la nocividad del producto que debe entregar el
productor y/o proveedor. En palabras de Pérez (2013) “esgrimiendo la obligacion de seguridad
como pilar fundamental del derecho de consumo” (p.10).

En relacion con lo anterior, la sentencia C-830 de 2010, por medio de la cual se declaré la
exequibilidad de los Articulos 14 a 17 de la Ley 1335 de 2009 que prohiben la publicidad de
cigarrillos, hace un andlisis de la libertad de empresa frente a la constatacion de la nocividad del
producto puesto en el mercado, no solo para el ser humano sino para el medio ambiente, y cuya
conclusion es la prohibiciéon de la publicidad de este producto asi como la restriccion como
patrocinadores de eventos deportivos, lo cual no implica vulneracion alguna a la iniciativa
privada, sino por el contrario busca el interés mayor que es poner en conocimiento del
consumidor los efectos del consumo de tabaco y sus derivados, previniendo su ingesta y cuya
materializacion se evidencié en el cambio de patrocinador del torneo de futbol profesional
colombiano, que tenia como titulo una marca reconocida de cigarrillos.

Por su parte, dentro de la normativa que legislo sobre este punto se encuentra la Ley 1098
de 2006, por medio de la que se protegié a los menores de edad frente al consumo de tabaco,
sustancias psicoactivas y alcohdlicas, en concordancia con la Ley 124 de 1994 que en su articulo

primero dispone la prohibicion del expendio de bebidas embriagantes a menores de edad, y en
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cuyo caso la publicidad debe informar al respecto, ejemplo de ello son las pautas publicitarias,
donde se menciona: “El exceso de alcohol es perjudicial para la salud, Ley 30 de 1986”.

De los ejemplos atras referidos, se puede manifestar que cuando en la publicidad se pone
en conocimiento las descripciones de los productos o servicios, porque la ley asi lo exige, se
estaria frente a una manera de informar al consumidor y son aplicables las normas que imponen
este deber, puesto que su vulneracion se manifiesta cuando la parte con mayor conocimiento en
la relacion contractual imposibilita a la otra recibir un correcto uso de la realidad y en
consecuencia merma su capacidad de contratar.

Un ejemplo de lo anterior se evidencia en las Resoluciones Nos. 38.487 del 27 de junio de
2013 y 42.290 del 18 de julio de 2013, por medio de las cuales la Direccion de Investigaciones
de Proteccion al Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio sanciono, en
primera instancia, a Supertiendas y Droguerias Olimpica S.A. por violacion a la Ley 1335 de
2009, al constatar en una de sus tiendas en la ciudad de Popayan la ausencia de imagenes y frases
de advertencia en unas cajetillas de cigarrillos, las que comercializaban sin la informacion que
debian contener. En igual sentido, sanciond a la tabacalera fabricante por la omision de
informacion, obligando al proveedor y al productor a pagar la misma suma de dinero equivalente
a 250 Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes.

Otra de las muestras mas recientes se encuentra en el Decreto 1369 del 22 de julio de 2014,
por medio del cual se reglament6 todo lo relacionado a la publicidad relativa a cualidades,
caracteristicas o atributos ambientales de los productos, es decir que tales afirmaciones deberan
ser objetivas y comprobadas, so pena de que el productor o proveedor o incluso el anunciante se
encuentren incursos en la prohibicién de falta a la verdad de la informacion.

Por su parte, el Articulo 30 de la Ley 1480 de 2011 sanciona solidariamente al medio de
comunicacion cuando se prueba el dolo o la culpa grave en el caso en que la informacion
contenida en la pauta publicitaria se aleje de la realidad. Frente a esta disposicion, la critica se ha
suscrito a la libertad y creatividad de los publicistas para atraer adeptos, la cual fue declarada

exequible por medio de la sentencia C-592 de 2012.

1.4 Informacion referente al elemento econémico del contrato de consumo

Uno de los elementos irrestrictos de la relacion de consumo supone el precio o valor que se

cancela para el uso o disfrute de un bien o servicio, razon por la cual se hara un breve analisis de
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qué tipo de informacion debe estar inmersa en el precio. Entendido como un elemento esencial
del contrato, es de interés para el consumidor porque permite comparar entre diferentes
oportunidades puestas en el mercado, a fin de satisfacer sus necesidades por medio de la mejor
oferta o de un analisis del mejor producto como resultado de sopesar su costo-beneficio.

En Colombia el Decreto 1485 de 1996, por el cual se reglamenta parcialmente el Decreto
3466 de 1982, respecto a la fijacion publica de precios, establecio las modalidades de la fijacion
del precio tanto en el “bien o por el sistema de listas”. Por su parte, el nuevo Estatuto del
Consumidor determina en su Articulo 26 que el precio del bien o servicio se debe informar
visualmente, y mas adelante aclara que la Superintendencia de Industria y Comercio determinara
la multiplicidad de maneras que “aseguren la informacién visual del precio y la posibilidad de
que en algunos sectores se indique el precio en moneda diferente a pesos colombianos”
(Colombia, 2011). Por medio de la modificacion del capitulo Il de la Circular Unica, la

(13

Superintendencia de Industria y Comercio regulé el tema al establecer que debe “ser
suministrada en pesos colombianos, caracteres numéricos claros y facilmente legibles” y
estipula, a su vez, unas instrucciones sobre el precio suministrado en listas, en bienes iguales o
fijada en gondola o estante.

En la norma en comento, también se refieren a los costos adicionales, los cuales deben ser
suministrados por el proveedor de manera clara, es decir diferenciando el precio del bien o
servicio puesto en el mercado y el incremento o reduccién de este, por transporte, gravamenes u
otras razones, en consecuencia, se debe mencionar que todos los productos y servicios dentro del
territorio colombiano deberan incluir dentro del precio los impuestos a los gque estan sujetos,
conforme a la normatividad tributaria. Frente a este tema, en Sentencia del 26 de septiembre de
2013, Rad. 25000-23-24-000-2007-00489-01, el Consejo de Estado Sala de lo Contencioso
Administrativo, seccion Primera, analizd la legalidad de las resoluciones emitidas por la
Superintendencia de Industria y Comercio, por medio de las cuales una empresa de telefonia
movil fue sancionada con multa porque anunciaba el valor de los planes de servicio ofrecidos sin

incluir el Impuesto al Valor Agregado (IVA). Y en la cual se indico que

Para la Sala es evidente que la sociedad demandante al proporcionar sus planes de
servicios y equipos, en orden a suministrar a los consumidores una informacion veraz

y suficiente, ha debido sefialar el precio total, el cual debia comprender con claridad
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y precision, no solo el valor del producto, sino también incluir el correspondiente al
impuesto (IVA), con lo que se evitaba que se pudiera inducir al error a los

consumidores.

De esto se colige que se establecera el precio total del producto, sin perjuicio de como se
discriminen los costos adicionales en la factura. Por su parte, la Circular Externa No. 020 del 19
de septiembre de 2011 de la Superintendencia de Industria y Comercio establecié la prohibicion
de “expedir al consumidor documentos diferentes a la factura, independientemente de que sea
denominada como prefactura, cuenta de cobro, precuenta, orden de pedido o similares”, en razon
a que dichos documentos generaban confusion al momento del pago de servicio, como quiera
que el consumidor consideraba que el primer documento entregado referia al consumo total a
pagar y cuya excepcion solo aplica a los hoteles, debido a la multiplicidad de bienes y servicios
que ofrece y con el fin de informarle al particular lo que va adquiriendo de manera diferenciada
durante su estadia.

En la practica, si un comerciante hace publico un precio no le es dable exigir un mayor
pago posteriormente, por ejemplo, en el evento que exista un incremento por la forma de pago, si
esta se hiciera por medio de tarjeta de crédito y no se encontraba inmerso en el precio no le es
permitido establecer recargos a este en el momento de la transaccién, porque no se informé con
prelacion. Y es que, de permitirse esto, se generaria un escenario de incertidumbre frente al
consumidor.

A su vez, el precio debe ser claro, sin tachaduras en el etiquetado y debe ser el mas
favorable al consumidor, en caso de que existan dos precios sobre el mismo producto. Si en un
material publicitario, como un folleto, aparece un precio y en el establecimiento otro, el
comerciante debera mantener las condiciones de la oferta con el valor mas bajo.

Uno de los criterios para fijar el valor de algunos productos se encuentra relacionado con el
Precio por Unidad de Medida (P.U.M.), como mecanismo para determinar el precio, ya sea por
masa (kilogramos), longitud (metros) o volumen (litros), con el fin de comparar entre productos

similares a fin de escoger el mejor. Asi lo ha manifestado Pipaon (2010):

[...] por lo tanto existe un deber de establecer el precio de venta y/o por unidad de

medida, pues de esta manera se perfecciona la informacion del consumidor, dandole
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los mecanismos para analizar y contrastar el precio de uno u otro producto y a través

de ello elegir el que mayor le convenga (p. 126).

Es decir, se debe determinar el precio de venta si es por unidad del producto o por una
cantidad establecida, en el caso de venta de carnicos, frutas, verduras, hortalizas aparece el valor
determinado por el peso, entones se debe establecer cuantos gramos tiene el producto en total y
en consecuencia el precio total.

Por su parte, respecto a las propinas, estas deberan ser informadas al cliente para que ejerza
su derecho de elegir si dentro de la factura se incluye este servicio, y el valor que quiere pagar
por ello; en Colombia se sugiere que sea el 10 % del total de la factura. En consonancia con lo
anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio en la Circular Externa No. 007 del 10 de

febrero de 2012 establecio que:

[...]los [...] establecimientos para el consumo de alimentos y bebidas, en los que se
sugiera el pago de la propina, deberan informar a los consumidores acerca de la
voluntariedad de la propina, su destinacion y el correlativo derecho que les asiste de
no pagarla o de modificar su cuantia cuando esta les sea sugerida, mediante avisos
fijados a la entrada del establecimiento de comercio con tamafio y ubicacion
adecuado de forma visible a los consumidores que ingrese y en las cartas y listas de

precios que se entreguen a los consumidores.

Cabe mencionar que una forma usual de venta de productos en Colombia es mediante los
sistemas de financiacion, en donde el fabricante y/o distribuidor deben, de manera integra y
clara, establecer la forma de pago, el monto financiado, los plazos, la cuantia del pago de las
cuotas y todo lo relativo a los intereses que se causan (moratorios y remuneratorios), los cuales
jamas deben sobrepasar lo permitido por la ley, asi lo ha consagrado el Articulo 45 del Estatuto
del Consumidor.

También es importante anotar que la regulacion de precios esta supeditada a los diferentes
Ministerios y Comisiones de Regulacion, como por ejemplo el precio de la gasolina y los

servicios publicos domiciliarios.
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1.5 La suficiencia de la informacién entorno al contrato de consumo

Uno de los temas que ha generado mayor dificultad es tratar delimitar qué tipo de
informacién es suficiente para el consumidor.® En este sentido, si bien la normativa colombiana
exige una informacion minima al proveedor y/o consumidor, esta siempre debe evaluarse en
torno al producto adquirido y al momento en el que se puso en conocimiento dicha informacion.

Al respecto, se debe partir de la afirmacion que cada relacion de consumo supone la
adquisicion de un bien o servicio especifico, lo que imposibilita hablar generalizadamente de la
suficiencia de informacidn puesta en conocimiento del consumidor. Tampoco se debe caer en el
error de considerar que cuanta mas informacién se dé, mayor conocimiento se tiene sobre el
producto, porque muchas veces, por ejemplo, el consumidor encuentra tediosa la lectura de un
extenso manual, que, la mayoria del tiempo, provee informacion innecesaria. Entonces se
considera que la informacién a suministrar debe evaluar el bien o servicio, respecto a su
funcionamiento, funcionalidad, precio, caracteristicas, riesgos y garantias. Acogiendo la tesis de
Rodriguez Garcia (2011):

Implica considerar dos cuestiones diversas (i) revelacion de informacion
estrictamente esencial y (ii) salvaguardar el derecho a la comprension adecuada de
dicha informacion. El primero delimita la informaciéon a entregar y el segundo
supone la claridad de la informacién que deviene la comprension ostensible por parte

del consumidor.

Entre tanto, es imperioso definir, a su vez, en qué momento se debe entregar la
informacion, para lo cual, se tiene como base lo manifestado por Wiengarten (2007), quien
indica que la informacién no es un derecho eminentemente precontractual sino se circunscribe
como un proceso supeditado a cada una de las etapas del negocio juridico a celebrar, razén por la

cual se enunciard la finalidad perseguida en cada una de ellas.

8 Autores, como De la Maza Gazmuri, han centrado sus esfuerzos en responder este interrogante. Al respecto
consultese los articulos: “La funcion intersticial de la eficiencia: deberes precontractuales de informacién casos
realmente dificiles”, “Tipicidad y Atipicidad de los deberes precontractuales de informacidén” y “La distribucion del
riesgo y la buena fe. A proposito del error, del dolo y los deberes precontractuales de informacion”
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1.5.1 Lainformacion en la etapa precontractual

Aunque no se encuentra delimitado expresamente en la normativa colombiana, en paises
como Espafia el Estatuto General del Consumidor en su Articulo 60 establece qué tipo de
informacidn debe indicarse precontractualmente, entonces, es correcto afirmar que la proteccion
del consumidor a la informacién encierra diferentes momentos, todos relacionados con el

contrato de consumo. En este sentido, Acedo (2012) citando a Gémez Calero transcribio:

1%) Se protege al consumidor en la fase previa al contrato, antes de haberse suscrito,
al regular la oferta, la promocion y la publicidad.

2% En la fase intermedia, mediante normas imperativas sobre el contenido de los
contratos, en especial regulando las condiciones generales.

3% En la fase posterior, se le protege al reglamentar el régimen de comprobacion,

reclamacion y garantia en beneficio del consumidor (p. 100).

Es por ello que, en un primer momento, el derecho de informacion resulta primordial para
el particular, ya que constituye la herramienta por medio de la que se persuade o no al comprador
para adquirir el producto o servicio; sin embargo, por ser una relacion dinamica, la informacion
no solo implica la etapa precontractual, ademas durante la transaccion y posterior a la
adquisicidn. Por lo cual, se abarcara cada fase, al buscar esclarecer el interrogante sobre qué tipo
de informacion debe recibir el consumidor colombiano en cada momento de la relacion negocial.

Como quedd sefialado anteriormente, la informacion que se entrega en la etapa
precontractual parte de la buena fe de las partes, autores como Monsalve y Rodado (2011) hablan
de la buena fe objetiva,’ para efectos de la imputacién de responsabilidad precontractual, es un
deber de caracter legal que forma el consentimiento del consumidor, esto, en sentido restringido,
hace referencia a no informar condiciones del producto o servicio de las cuales carece, es decir
que, por medio de los canales de informacion como radio, television, revistas, Internet, el
consumidor debe recibir informacion real y comprobable del producto o servicio que desea

contratar, y en sentido amplio debe ser informado de las caracteristicas generales del bien. Sin

® Oviedo-Alban indica a su vez “es una guia que conduce la conducta de las partes, con un contenido positivo
que les imponer deberes de conducta [...] un deber de obrar leal y correctamente” (2008, p. 90). Ver también
Monsalve (2008), Neme (2009, 2010).

24



embargo, atendiendo lo manifestado por Pérez (2007) “este principio ético impregna el contrato
desde su nacimiento hasta su conclusion” (p. 66).

La informacién que se suministra precontractualmente vincula al distribuidor y/o
proveedor, es decir, que en la medida en que no se cumplen esos términos o condiciones, o existe
informacion insuficiente durante la oferta del producto o servicio, este debe responder. De tal
suerte que, incluso lo que no esté inmerso en el contrato y que constituyd actos previos para
contratar, debera ser exigible, precontractualmente. Se concuerda con autores que sustentan esta
etapa como la de mayor prevalencia, pues es donde se logra restablecer la igualdad de los
contratantes, desde el principio del posible acuerdo (Namen, Bonilla, Pabon, & Uribe, 2009).

Para mayor claridad, se podria afirmar que en la relacion precontractual el proveedor o
distribuidor debe informar sobre las condiciones del producto o servicio, caracteristicas, precio,
funcionalidad, entre otras, cabe precisar que, aunque la norma las enuncia de manera general
para el analisis juridico, se debe examinar el caso concreto para determinar si el conocimiento de
cierta informacion que no se presto hubiese desencadenado la no celebracion del negocio. Frente
a este punto, en Colombia el Estatuto no indica con claridad qué tipo de informacion debe recibir
el consumidor, previo a la suscripcion del contrato, en palabras de Monsalve (2012):

Consecuencia de no haber estructurado las obligaciones de informacion con
referencia al contrato, se constata que no se puede identificar de manera sencilla en
“qué momento hay que cumplir la prestacion informativa, y qué debe caracterizar
cada uno de los actos de que se pueden presentar en la fase de formacion del

consentimiento” (p. 233).

No obstante lo anterior, uno de los cambios mas significativos se encuentra en el sector de
la construccion, primero porque en el anterior Estatuto no se contemplaba a los consumidores de
bienes inmuebles para su proteccion, lo cual se modifico con el Nuevo Estatuto del Consumidor,
sobre el deber precontractual de informacion la Superintendencia de Industria y Comercio, por
medio de Concepto 204384 del 26 de diciembre de 2012 establecié que en la preventa de
proyectos inmobiliarios se debera poner en conocimiento del potencial adquiriente lo relacionado

con el area privada construida y libre, asi como la duracién aproximada de la construccién, el
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estrato, el valor aproximado de la administracion, los acabados y el nimero de parqueaderos de
visitantes y propietarios. So pena de sanciones al vendedor.

Pero en los casos donde mas se debe prestar atencion a este aspecto es en las relaciones
comerciales a distancia, ya que los medios usados para comunicarse exigen deberes de
informacion méas concretos (Monsalve, 2008). Se considera asi, porque la expectativa del
consumidor frente a un bien o servicio supone la verificacion de la informacién que ha adquirido
solo en el momento que se pone en contacto directo con el bien, sin embargo en ventas virtuales,
ya sea via Internet, por catalogos, televenta o via telefénica, solo se puede hacer una idea y
expectativa con base en la informacién suministrada, que Unicamente es verificada con la
adquisicion material del producto tiempo después de realizada la transaccion. O como bien lo
afirma Gomez (2013), crea en el consumidor un sentimiento de incertidumbre, al no poder
apreciar directamente lo que estd adquiriendo. Lo que evidencia la necesidad imperante de un
marco normativo concreto que garantice la confianza del adquiriente frente a estos nuevos
medios de consumo.

Al respecto, es importante sefialar que se erigio el capitulo VI sobre la Proteccion al
Consumidor de Comercio Electrénico, frente a las operaciones comerciales virtuales, en
concordancia con la evolucion que han tenido las relaciones negociales en Colombia y establece
un mayor deber de informacion, como se desprende de la lectura del Articulo 50 de la Ley 1480
de 2011, que reconoce la obligacién del proveedor y distribuidor que se encuentre realizando sus
actividades comerciales en el pais de: “informar en todo momento de forma cierta, fidedigna,
suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad especificando su hombre o razon social,
Numero de Identificacion Tributaria (NIT), direccion de notificacion judicial, teléfono, correo
electronico y demads datos de contacto”. Estas caracteristicas de la informacion también deben

recaer sobre los productos puestos en el mercado los cuales:

[...] deberan indicar sus caracteristicas y propiedades tales como el tamafio, el peso,
la medida, el material del que estd fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de
fabricacion, los componentes, los usos, la forma de empleo, las propiedades, la
calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente,

independientemente que se acompafien con imagenes, de tal forma que el
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consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del
producto (Colombia, 2011).

A lo anterior se suma otro tipo de informacion que se encuentra definida en la norma en
comento, como precio, plazo, tiempo de entrega. La razon de la especificidad en la informacion
es que con estas técnicas de venta no convencionales se puede obstruir el poder de “comparar
respecto de otros productos, otros competidores y otras alternativas, afectando la libertad
contractual del consumidor” (Bernal-Fandifio 2012, p. 53). Y es que la imposibilidad del cliente
de cerciorarse materialmente de las especificaciones dadas al producto o servicio se debe
contrastar con la confianza que deposita en este tipo de transaccion (Gonzalez, 2010). Otro de los
aspectos relevantes a informar en estas negociaciones a distancia es la facultad de desistimiento
que le asiste al consumidor, la cual se encuentra consagrada en el Articulo 46 de la Ley 1480 de
2011, estableciendo que se debe advertir el plazo para ejercerlo. Finalmente, en palabras de
Garcia (2012), es importante un desarrollo normativo en este sentido porque “las empresas no
deben aprovecharse de las caracteristicas especiales del comercio electronico para ocultar su
verdadera identidad o ubicacion o para evadir el cumplimiento de proteccion al consumidor™. (p.
77)

Cuando basta la entrega del producto, se considera que el proveedor y/o productor debe
una informacién respecto a los riesgos del bien, esta va orientada a la proteccion de la salud,
seguridad e integridad del usuario. Ejemplo de ello, serian los productos que, por su naturaleza,
constituyen un peligro para la salud humana por su simple uso, debido a las sustancias que
contienen, tal es el caso de los solventes, que definitivamente deben entregar en su etiquetado
informacion sobre su toxicidad.

En relacion con los productos nocivos para la salud, y permitidos por la ley como son las
bebidas alcohdlicas y el tabaco, este Ultimo cuenta con una regulacién especial por medio de las
Leyes 1109 de 2006 y 1335 de 2009, que han tenido un notable desarrollo en la medida en que se
exige informacion al consumidor relacionada con sus efectos nocivos, es decir, que producira
dafio a la salud su consumo, ejemplo de lo anterior son las fotografias sobre las enfermedades
relacionadas al consumo de tabaco impresas en las cajetillas, o que se encuentra reglado en que
tal indicacion debera cubrir al menos el 50 % de la superficie del empaque. En las pautas

publicitarias de radio era usual escuchar la informacion sobre la nocividad de bebidas alcohdlicas
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tan rapido que era imposible su comprension, sin embargo el Consejo de Estado, mediante
Sentencia No. 2010-00778 de 14 de febrero de 2013, M. P. Maria Elizabeth Garcia Gonzalez,
exhorté al Invima intervenir en la mencionada publicidad con el fin de propiciar su claridad,*

arguyendo que:

[...] si en determinados casos el volumen y la velocidad en que se trasmite la leyenda
hacen que esta no sea clara ni inteligible, el Invima, en uso de sus facultades legales,
al momento de realizar el control previo o posterior de la publicidad, puede ordenarle
al productor que realice la divulgacion y que module la velocidad y el volumen de la

leyenda.

A su vez, existen productos que pueden ser nocivos por sus componentes y en cuyo caso
deberan informarse las condiciones de uso, conservacion y/o eliminacién, este ultimo para la
preservacion del medio ambiente, ejemplo de ello serian los productos de limpieza. Asi mismo,
se deben informar en general las condiciones de temperatura para su conservacion o advertencias
sobre exposicion, por ejemplo las consecuencias de poner el producto en contacto con los 0jos o
de que se debe consultar inmediatamente con el médico en caso de ingesta. En los productos
farmacéuticos se deben especificar las contraindicaciones y advertencias, como por ejemplo
suspender el uso y consultar con el médico, en caso de que exista una reaccion alérgica. De esta
manera se apoya la tesis de Plata (2006) quien manifiesta que “la obligacion del vendedor de
entregar un bien con determinada idoneidad y calidad sigue siendo una obligacion de resultado”
(p 377, 384).

Frente a lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio en su Circular Unica
establecio los productos dispuestos a analisis por el productor para evaluar los riesgos que se
encuentran relacionados dentro de la preceptiva y la informacion que debe contener, la cual debe

ser “clara, notoria, legible e indeleble”.

19 \/er como antecedente del tema la Sentencia Rad. 25000-23-25-000-2003-02314-01 Consejo de Estado M.
P. Rafael E. Ostau de Lafont Pianeta
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1.5.2 Lainformacion en la etapa contractual

La segunda etapa sucede durante la ejecucién del contrato, puede que baste la entrega del
objeto o durante la prestacién de un servicio. En materia de contratos de consumo, donde la
produccidn en masa busca posicionar en el mercado el mayor nimero de productos, con un bajo
costo de transaccion para el proveedor y/o distribuidor, (Rodriguez 2010-2011) es usual celebrar
el negocio por medio de un contrato de adhesion, el cual tiene como caracteristica primordial que
una de las partes imponga a la otra las condiciones contractuales, en cuyo caso la voluntad del
consumidor se ve limitada a aceptar 0 no contratar, y es que si bien esto permite negociaciones
mas expeditas, el Estatuto del Consumidor en su Articulo 37 exige: “Haber informado suficiente,
anticipada y expresamente al adherente sobre la existencia, efectos y alcance de las condiciones
generales”, se considera que el consumidor, por su parte, debe hacer un andlisis mayor
especialmente en el clausulado, ademas en lo concerniente al modo de uso del producto o
servicio adquirido, con el fin de evitar posibles riesgos por su indebida utilizacion, es decir,
actuando responsablemente frente a sus propios intereses.

En igual sentido, para los contratos que implican la utilizacion de un servicio, se debera
informar durante el tiempo que dure este y el evento en que se modifiquen las condiciones que
originaron el contrato, maxime si se han desmejorado los beneficios del consumidor.

Situacién que, autores como Arias (2008) han sefialado, como la obligacién del contratista
de cognoscibilidad, es decir, poner en conocimiento al que desea contratar todo lo relacionado al
clausulado y al usuario el deber de diligencia en el entendido de corroborar la existencia y

contenido de dicho clausulado.

1.5.3 Lainformacion en la etapa poscontractual

Finalmente, frente a la relacion poscontractual y, acogiendo lo manifestado por Farina
(2008), en relacion con la informacion que debe recibir el consumidor, en lo concerniente al
correcto uso y disfrute del bien, en relacion con su “naturaleza complejidad y riesgos” (p. 178),
el nuevo Estatuto del Consumidor es claro en el tema de las garantias, al reconocer que el usuario
debe recibir un informe detallado de la documentacion que debe entregar en el momento de
hacer efectiva la garantia legal, toda la informacion referida a la posventa, como es el bien sobre
el cual recae la garantia, nombre y direccion del garante, los mecanismos de reclamacion, tiempo

de respuesta y demas derechos relacionados. Sin embargo, en Colombia, en el momento en el
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que los usuarios se quieren poner en contacto con servicio técnico para resolver dudas sobre el
producto adquirido, algunas compafias muestran especial evasiva de informar sobre el tema,
obviando su deber que permanece durante toda la relacion de consumo. En igual sentido,
Woolcott (2007) manifestd “si los productores tienen que pagar por los dafios que causan sus
productos, no seria tan facil aprovecharse de la ignorancia del consumidor en el mercado” (p.
95).

En paises como México, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC) en su
Articulo 33 consagré que los productos importados deben expresar su lugar de origen y un sitio
para hacer efectiva las reparaciones y garantias. Ya que reclamar eficazmente se traduce en que
la empresa cuente con los medios de comunicacion idoneos e informar oportunamente a sus
clientes lo relacionado a la queja, peticion o reclamo, con el fin de tramitarla y darle alcance por
medio de una respuesta pronta. Por ejemplo, tal y como lo sefiala Patifio (2012), debe existir
seguridad juridica en el momento en que se va a adquirir un producto extranjero por medio del

comercio electrénico.

1.6 Conclusiones

El derecho de informacion en Colombia se circunscribe como la esencia del contrato de
consumo, que propende disminuir la asimetria de informacion entre el proveedor-productor y el
consumidor, lo que se traduce en la armonizacion de la relacion negocial, al brindarle
herramientas cognoscitivas al consumidor para realizar una eleccion racional del bien o servicio
a adquirir. Este derecho se encuentra consagrado constitucionalmente en el Articulo 78 vy
desarrollado legalmente mediante la Ley 1480 de 2011 respecto a los bienes y servicios que no
tengan una norma especial.

En este sentido, es importante destacar que pese a que la regulacion del derecho del
consumidor se emprendi6 en la normativa colombiana en la década del ochenta, por medio del
Decreto 3466 de 1982 y con una inclusion constitucional en 1991, hubo una inmovilizacion de
este precepto durante treinta afios, que guardara relacion con el constante flujo de productos y
servicios en Colombia, transformacion que fue evidenciada con la entrada en vigencia de la Ley
1480 de 2011, que no solo ampli6 los conceptos exigibles entorno a la informacion suministrada
por el productor y/o proveedor, sino que a su vez incluyd temas innovadores como es el caso de

la insercion de los bienes inmuebles dentro de la proteccion al consumidor colombiano,
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especialmente los que son adquiridos por medio de planos, lo que supone una proteccion
material frente a la expectativa del consumidor del bien a adquirir. A su vez, instaurd temas
como los métodos no tradicionales o ventas a distancia, del comercio electrdnico y la proteccion
frente a la informacidn suministrada a nifios, nifias y adolescentes.

Lo anterior supone la construccién de un nuevo Estatuto que abarque las nuevas realidades
del mercado, lo que permitiria un desarrollo incluyente, en el sentido en que posibilitaria una
participacion ciudadana justa dentro de las relaciones comerciales. A su vez, se evidencia la
aplicacion efectiva de la Directriz de las Naciones Unidas de 1999, dentro de la norma en
comento, frente a los derechos de los consumidores.

No obstante lo anterior, la critica frente al deber de informacion contenido en la Ley 1480
de 2011 radica en que se tomaron aspectos genéricos no supeditados al contrato de consumo, lo
que impide delimitar el momento en que se hace exigible el deber de informacion, es decir que
no solo se predica el deber en la etapa precontractual, la cual si bien es la mas importante por
influir en la voluntad del consumidor para contratar, ya que puede viciar la validez del negocio
juridico, sino que existen a la vez deberes informativos durante el contrato y posterior a él,
ejemplo de ello seria la exigibilidad de poner en conocimiento hechos que propendan el 6ptimo

uso del bien o servicio.
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2. Mecanismos para la proteccion del derecho de informacion del
consumidor en Colombia

Resumen

Una vez analizado el estado del arte en el primer capitulo, el texto que a continuacion se
desarrolla aborda los principales desafios para la materializacion de la tutela efectiva de la
informacion del consumidor en Colombia, derecho que debe ser garantizado por medio de
normas constitucionales y convencionales, y a su vez acompafiado de un procedimiento
especifico no solo ante las autoridades judiciales sino administrativas. Razon por la cual se
analizan los vacios en la Ley 1480 de 2011 y se solicita a la Superintendencia de Industria y
Comercio informacion sobre los temas por regular en la norma en comento. Finalmente se hace
referencia a que no existe un derecho de informacion absoluto por parte del consumidor y en
cuyo caso debe propender por su conocimiento.

Palabras clave: informacion, mecanismos, consumidor, normatividad.

2.1 Introduccioén

En el sistema econdmico actual, donde imperan las transacciones expeditas y en masa, se
concibe al consumidor como el protagonista del mercado en la medida en que influye en el
comportamiento de las empresas, al determinar cuéles son los bienes o servicios que desea 0 no
adquirir. La validacion de su rol se transcribe en la creacion de mecanismos de participacion que
permiten el ejercicio efectivo de sus derechos, de esta manera, el papel del consumidor ha
ganado reconocimiento a nivel internacional por medio de la directriz de 1999 de las Naciones
Unidas.

Por su parte, dentro de las relaciones comerciales que se presentan en el territorio
Colombiano, el Estado tiene la potestad de regular el mercado con el fin de propender negocios
mas justos en concordancia con lo dispuesto en el Articulo 78 de la Constitucion Politica, es por
ello que no solo dispone de la creacion normativa tendiente a reglamentar con suficiencia la
materia, sino ademas de organizar mecanismos judiciales efectivos cuando se vulneren los

derechos del consumidor, y cuyo desarrollo se concreto con la expedicion del Estatuto del
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Consumidor, Ley 1480 de 2011. Con lo anterior, se encuentra la necesidad de realizar un analisis
de su eficacia en la proteccion del derecho de informacion del consumidor en Colombia que
arroje como evidencias los vacios persistentes para su tutela efectiva, con el fin de que tanto las
entidades publicas como privadas que velan por el bienestar de los consumidores conozcan los
desafios constantes, siendo este el punto de partida para mejorar las condiciones en las que se
encuentran.

Es por ello que a continuacion se examinard el Articulo 2 de la mencionada Ley, donde se
establece que al existir en el régimen especial disposicién normativa que no guarde relacién con
el Estatuto del Consumidor, se preferird la norma especial sobre la general, esta preceptiva ha
encontrado innumerables detractores, ya que de manera desprovista renuncia a su poder de
accion al otorgarle facultades a otros sectores de la economia para que regulen el derecho de
consumidor y/o usuario en Colombia. Lo que conllevaria a que, basandose en el principio de
especialidad de la norma, coexistiese una creacion legal carente del poder proteccionista
contenido en la Ley 1480 de 2011 y en consecuencia renuncie al caracter vinculante e imperativo
del Estatuto. Lo anterior arroja como resultado la siguiente afirmacion: al desplegar la verdadera
naturaleza de proteccion del consumidor no se debe apreciar la literalidad de la norma, sino una
interpretacion favorable a la parte débil de la relacion negocial, ya que de no realizarse podria
suponer, ademas, la creacion de mdltiples leyes sectoriales, lo que generaria un fraccionamiento
y dispersién normativa que originaria el desconocimiento por parte del consumidor de estas.

Finalmente, es importante precisar que, si bien en el primer capitulo se aborda la
trascendencia legislativa de la Ley 1480 de 2011, aun se deben estudiar las debilidades
persistentes al sistema de proteccidn, ejemplo de ello son los articulos que, a dos afios de su
entrada en vigencia, no se han reglamentado y en los que tampoco se vislumbran con claridad los
términos que tiene el Gobierno para que desarrolle los temas que quedaron someramente
enunciados. De esta manera, se espera que con este capitulo se exploren otros contenidos
relacionados, con el fin de que se generen escenarios de discusion capaces de generar amplia
produccién cientifica, al determinar cuéles son los vacios persistentes a la luz de la Ley 1480 de
2011 en la proteccion de la informacion del consumidor. Lo anteriormente dicho se realizara, no
sin antes concluir el limite que varios autores han indicado frente al derecho del consumidor que

constituye, a su vez, un deber de estar informado, ya que la informacién que se debe al
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consumidor no es absoluta, pues se espera que como parte activa dentro del mercado realice
actuaciones diligentes y tendientes a conocer sobre el producto o servicio que desea adquirir.
Es plausible sefalar que la informacion debe estar encaminada a su proteccion, en palabras

¢

de Arias (2008) debe partir de tres fundamentos o directrices a seguir “una sustancial, una
procesal y una participativa” (p. 9). La primera se refiere a una normatividad clara, en cada uno
de los aspectos de la relacién de consumo, en Colombia proviene de la Constitucion, hasta el
Estatuto del Consumidor, Ley 1480 de 2011, salvo algunos sectores de la economia donde existe
norma especial, tal es el caso de los servicios publicos domiciliarios, servicios financieros y de
seguros, servicios de salud y servicios de transporte aéreo.

La segunda, el ambito procesal, hace alusién a la materializacion de las normas que lo
regulan, esto hace referencia a los mecanismos dispuestos para su proteccion, que pueden ser
exigibles mediante accién judicial o administrativa, es decir, cuando existan irregularidades
respecto a la calidad, modo de uso, precio, entre otros. Al respecto, se observa que dentro de las
normas contenidas en el Estatuto del Consumidor no se establecio la sancion cuando se vulnera
el derecho de informacion, salvo en el Articulo 37 frente a los contratos de adhesion, al indicar
que las clausulas que no cumplan con los requisitos de informacion serdn ineficaces. En los
demas articulos no se menciona cual es el efecto que supondria el no acatar los preceptos
contenidos en la Ley 1480 de 2011, salvo las sanciones contenidas en el Articulo 61 frente a las
actuaciones administrativas adelantadas por la Superintendencia de Industria y Comercio.

Sin perjuicio de lo anterior, tratdndose de acciones judiciales, las reclamaciones se surten
por medio de un proceso verbal sumario ante la jurisdiccion Civil o ante la Superintendencia de
Industria y Comercio,*! con caracteristica de Gnica instancia, por ser el medio expedito e idéneo
y cuya consagracion se encuentra en el Articulo 58 de la Ley 1480 de 2011 en lo referente a las
controversias que versen sobre derechos de los consumidores, entre los cuales esta el de
informacidn. Para la presentacion de la demanda se debe anexar la reclamacion previa que se
hace al productor y/o proveedor del producto o servicio (entendida esta como requisito de
procedibilidad).

Y ral y como lo indica la Corte Constitucional en Sentencia C-945 de 2012: “Las reglas para el ejercicio de
funciones jurisdiccionales adelantadas por autoridades administrativas, entre ellas las que respecto al derecho del
consumidor son adscritas a la Superintendencia de Industria y Comercio, fueron reguladas de manera particular por
el Articulo 24 del Codigo General del Proceso”.
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En cuanto a las acciones administrativas, también se debe ejercer con anterioridad una
reclamacion ante la entidad o empresa con la que se adquirio el producto o servicio,
posteriormente las quejas se tramitan ante la Superintendencia de Industria y Comercio, dentro
de las facultades contempladas en el Articulo 59 del Estatuto del Consumidor se encuentra la de:

Ordenar como medida definitiva o preventiva, el cese y la difusién correctiva en
estas o similares condiciones de la difusion original, a costa del anunciante, de la
publicidad que no cumpla las condiciones sefialadas en las disposiciones contenidas
en esta ley o aquella relacionada con productos que por su naturaleza o componentes
sean nocivos para la salud [...] 9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se
cause dafio o perjuicio a los consumidores por la violacion de las normas del

consumidor.

Sumado a este se encuentra la imposicion de multa a la empresa investigada. Por su parte,
el Articulo 62 concede estas facultades administrativas de investigacion y sancionatorias a las
alcaldias municipales, lo que inmediatamente genera un interrogante frente a la idoneidad y
formacion de los funcionarios de estas entidades para dilucidar dichas controversias. Al respecto,
la Superintendencia, por medio de concepto No. 13-12781 de marzo 07 de 2013, manifestd que
esta facultad es eminentemente administrativa, en relacién con la vulneracion de los preceptos de
proteccion del consumidor que no se extienden a regimenes especiales y es deber del alcalde
cefiirse al trdmite establecido en el Estatuto del Consumidor, respetando la normatividad
aplicable, a su vez establece que la decision proferida por el alcalde es susceptible de recurso de

apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio.

Otro de los mecanismos con los que cuenta el consumidor es el de las acciones colectivas como
la accion popular de la cual la Corte Constitucional, en la Sentencia T-466 de 2003. M. P.:

Alfredo Beltran Sierra, considero:
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 mediante el ejercicio de

una accion colectiva a una indemnizaciéon reparatoria, como ya se dijo. Lo que el
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legislador protege es el derecho de quienes adquieran un producto o servicio
determinado a no resultar defraudados en la confianza publica que el productor debe
honrar permanentemente y con respecto a todos. Es la simple posibilidad de que lo
ofrecido no corresponda a la realidad en calidad, cantidad, condiciones de higiene y demas
especificaciones particulares del producto o del servicio, lo que merece la proteccién 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 (Negrita fuera de texto).

A su vez, es importante precisar que, de manera excepcional, se han reconocido derechos
fundamentales del consumidor en los contratos de seguros, referentes al acceso claro y oportuno
de la informacion, por medio de la Sentencia T-136 de 2013 la Corte Constitucional que

estatuyo:

El desarrollo jurisprudencial ha habilitado excepcionalmente el recurso a la accion de tutela
contra particulares en controversias suscitadas a partir de una relacién contractual, cuando el
mecanismo ordinario de defensa no aparezca eficaz, dada su complejidad técnica, costos o
tiempos de espera, para salvaguardar un derecho fundamental, especialmente en aquellos
negocios juridicos originados en el marco de un servicio publico, caracterizado por una
notoria asimetria entre las partes. En tan especialisimos eventos, el ejercicio de la accion de
tutela no solamente resulta valido sino conveniente, en razén a la celeridad del

procedimiento constitucional.

Por ultimo esta el tercer aspecto, el participativo, como su nombre lo indica es el rol que
desempefia el consumidor por medio de las asociaciones que lo representan, se esperaria una
actitud proactiva, al exigir una mayor informacion frente a sus intereses y derechos, ya que no se
puede negar que el incremento del consumo ha sido proporcional a la confianza puesta en el
mercado (Moréis, 2006).

En este punto, es necesario destacar el deber en cabeza del Estado de fortalecer los
mecanismos de educacion de los consumidores, al promover programas de estudio del nuevo
Estatuto del Consumidor y sus implicaciones legales, por medio de las ligas de consumidores.
Dentro de las modificaciones y adiciones que se hicieran al Estatuto del Consumidor en

Colombia, es importante sefialar que el Articulo 75 y 76 hacen alusién al tema. Este punto
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plantea desafios para el Gobierno, puesto que se debe estimular mecanismos de actualizacién de
los entes gubernamentales, como las alcaldias municipales, las cuales son competentes para
tramitar las reclamaciones administrativas y, como se manifestd anteriormente, estas politicas
descentralizadoras propiciarian un acceso a la justicia real de los consumidores de los
municipios, veredas y corregimientos.

Lo anterior implica que el derecho de informacién se encuentra relacionado de manera
directa con la educacion del consumidor, en tanto se debe informar sobre las repercusiones
econOmicas y ambientales del producto o servicio a adquirir, 0 en los casos donde se busca una
economia sustentable con bajos indices de impacto ambiental que le dé herramientas al
consumidor para que este haga elecciones responsables y no solo le informe sobre los derechos
que le asisten.

Otro de los aspectos que este punto debe analizar es la inclusion de la poblacién rural, es
decir la participacion por medio de mesas de apoyo en los municipios mas alejados del pais,
donde se puedan realizar denuncias y quejas tendientes a su proteccion y por medio de las
alcaldias sancionar a los posibles infractores. Razon por la cual, a continuacion se analizaran los
mecanismos de proteccion de informacion del consumidor colombiano en la Ley 1480 de 2011,

en la que se evidenciaran los obstaculos que persisten para su materializacion.

2.2 Vacios del nuevo Estatuto del Consumidor frente al derecho de informacién

El ejercicio del derecho a la informacién en la relacion de consumo en Colombia tiene
varios desafios naturales, como lo es el hecho de que las reclamaciones no suponen generalmente
grandes sumas de dinero y, en consecuencia, no provocan interés por parte de los usuarios para
hacer efectivos sus derechos. En este sentido, se tiene que son pocas las sentencias que ha
emitido la Corte Suprema de Justicia y el Consejo de Estado al respecto, como quiera que las
pretensiones no alcanzan el monto de la mayor cuantia.

Por su parte, como ha manifestado Villalba (2012), las ligas de consumidores cuya
naturaleza deberia propender de manera enérgica por los derechos del consumidor se han visto
inmersas en una lucha por sostenerse, debido a la falta de ayuda del Gobierno y demas
organismos relacionados, lo que disminuye su capacidad de accién y la proteccion efectiva del

consumidor.
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Otro de los desafios inherentes es la actitud pasiva del consumidor por el desgaste de
tiempo e incluso costas para realizar la queja y llevar a cabo el tramite hasta su finalizacion, asi
lo ha indicado Mesa (2012), al especificar que tanto el anterior Estatuto del Consumidor como el
nuevo han incluido la via judicial como mecanismo de proteccion, sin embargo, este tiene una
larga duracién y formalidades que no posibilitan el acceso material a la justicia. Es por ello que
la concientizacion por parte del consumidor respecto de sus derechos debe ser proporcional a los
mecanismos provistos para su proteccion, es decir, un marco legal claro y especifico.

Frente a este Gltimo topico, se puede indicar que cuando se expide una ley en Colombia se
espera por un lado que exista precision frente a los derechos que protege, al especificar los
procedimientos para hacerlos efectivos, asi como congruencia frente a las demas normas
relacionadas con el tema. Sin embargo, existen falencias por parte del legislador que no son
ajenas al presente tema de estudio, las abarcaremos a continuacion.

Como quedd sefialado en el primer capitulo, el Estatuto del consumidor tiene avances
bastante loables en cuanto al derecho de informacion del consumidor, sin embargo, existen
algunos temas que ameritan un andlisis especial, puesto que en algunos casos aln persisten
vacios normativos y, en otros, las modificaciones pueden dejar desprovisto al consumidor de

mecanismos de defensa eficaces.

2.2.1 El derecho de informacion del consumidor en diversas leyes sectoriales

Uno de los principales problemas que se derivan de la lectura del Articulo 2 del Estatuto
del Consumidor, que establece el &mbito de aplicacién de manera suplementaria, es la creacion
de nuevas normas especificas en razon al sector mercantil que desarrolla la venta o servicio,
puesto que implicaria volver al evento de multiplicidad de leyes desconocidas por el consumidor
y en cuyo caso el operador juridico deberia integrar en un cuerpo normativo, ya que podria
suponer volver a un escenario de fraccionamiento y dispersion normativa, en donde el
consumidor no podria acceder a la proteccion efectiva de sus derechos. Esto sucederia porque no
estaria en la capacidad de conocer toda la preceptiva que regula las diferentes relaciones de
consumo. En este sentido, acogiendo lo consignado por Camacho (2013), en tanto que el derecho
del consumidor se encuentra supeditado a multiples leyes sectoriales sin converger entre ellas, la
autora afirma que “refleja un desarrollo incipiente del Derecho del Consumo en aquellos

ordenamientos en los cuales todavia persiste” (p. 47).
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Se recuerda que no hay una oposicion a leyes especiales, en casos como por ejemplo de
servicios médicos,*? por la especialidad que se maneja, sin embargo se considera que debe existir
una coexistencia armonica de las leyes, de tal suerte que no se contrarien sino que se
complementen. Porque si bien el sector puede tener una ley, esta debe analizarse a la luz de los
derechos que como consumidor, usuario y/o paciente reconocen a nivel internacional las
Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor, en su version ampliada
de 1999, consagradas constitucionalmente y que fueron plasmadas en el nuevo Estatuto del
Consumidor. El anterior planteamiento fue desarrollado por la Corte Constitucional, por medio
de la Sentencia C-909 de 2012, que dispone:

En consecuencia, las normas que el legislador profiera, en virtud de la competencia que le ha
sido otorgada para regular el régimen de proteccion de los derechos del consumidor [...]
deben tener en cuenta la proteccion especial de esos derechos reconocida por la Carta y estar
orientadas hacia su completa efectividad.

Sin embargo, las leyes especiales que fueron expedidas con anterioridad a la Ley 1480 de
2011, como la del consumidor financiero, deben ser interpretadas a la luz del nuevo Estatuto del
Consumidor, no se concibe que donde exista un vacio en la norma sectorial no se dirija
inmediatamente a lo consagrado en la Ley 1480 de 2011, por ser de caracter suplementario.
Frente a la Ley 100 de 1993, que refiere al Sistema General de Seguridad Social Integral, que
regula todo lo concerniente a la salud, no existe con claridad el estatuto de los usuarios de los
servicios médicos, en el caso de la informacion la ley solo indica en los Articulos 198 y 199 el
deber de las Instituciones Prestadoras de Salud de garantizar informacion adecuada por medio de
una linea telefonica las 24 horas del dia y el siguiente articulo otorga al Ministerio de Salud la

facultad de reglamentar el tema, pero no se puede tomar como norma especial de proteccion del

12 En materia de servicios médicos se habla de una asimetria de la informacién mayor, por el conocimiento
que tiene el médico, su lenguaje técnico, el diagnostico emitido, los posibles tratamientos y riesgos en contraste a la
legitima expectativa del paciente de ser curado. Ver entre otros autores Monsalve Caballero, Vladimir (2010) “La
Informacion y el consentimiento informado una materia pendiente en la relacion médico-paciente”. (p. 87-106).
Ldpez y Garcia de La Serrana, Javier, “El consentimiento informado y la responsabilidad civil médica”, Documento
presentado en el 3 Congrés Responsabilitat Civil, 20 de septiembre de 2007, Recuperado de
http://www.asociacionabogadosrcs.org/doctrina/consentimiento_informado.html. Fontanes, Maria J. “Aplicacion de
la ley de Defensa del Consumidor en la atencion médica” Recuperado de
http://www.unne.edu.ar/unnevieja/Web/cyt/com2005/1-Sociales/S-033.pdf
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paciente en el sector Salud, sino eminentemente como sefiala el titulo de la ley que regula el
Sistema de Seguridad Social Integral.

Se considera que el papel del Estado radica en regular la relacion asimétrica entre el
consumidor y productor/proveedor, en tanto se propenda a que no exista ignorancia de las leyes,
obligando al sistema a crear las mejores formas de conocimiento para los consumidores sobre sus
derechos, integrandolos en la medida de lo posible en un cuerpo normativo, o donde se

establezca claramente una remisidn a otras normas.

2211 La norma especial prima sobre la general

Sin embargo, para el caso preciso, se debe entender que el legislador en la esencia del
Articulo 2 referia que la norma especial debia contener la proteccién del consumidor en
determinados escenarios y no entenderse Unicamente como la creacion de una norma sectorial.
Con relacion a lo anterior, en el ordenamiento juridico colombiano existe un principio de
hermenéutica juridica consistente en que la ley especial, es decir la norma que instituya un tema
especifico, prevalecera sobre la norma general.*® Su antecedente legal esta consagrado en el
Articulo 5 de la Ley 57 de 1887, el cual fue desarrollado con la Sentencia C-005 de 1996, M. P.

José Gregorio Hernandez Galindo, que afirma lo siguiente:

De lo dicho se deduce también que si se tienen dos normas especiales y una de ellas,
por su contenido y alcance, esta caracterizada por una mayor especialidad que la otra,
prevalece sobre aquella, por lo cual no siempre que se consagra una disposicién
posterior cuyo sentido es contrario al de una norma anterior resulta esta derogada,
pues debera tenerse en cuenta el criterio de la especialidad, segin los principios
consagrados en los Articulos 3 de la Ley 153 de 1887 y 5 de la Ley 57 del mismo

ano.

13 . - . A
A nivel doctrinario, consultar autores como Guastini, Antinomias y Lagunas Recuperado de

http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/jurid/cont/29/cnt/cnt22.pdf, y Tardio Pato, El Principio De
Especialidad Normativa (Lex Specialis) Y Sus Aplicaciones Jurisprudenciales, Recuperado de
http://www.serranocid.com/documentos/Principio%20de%20Especialidad%20Normativa.pdf
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2.3 La norma sectorial no garantiza los derechos del consumidor

Por lo cual, se podria presentar que en al ambito de aplicacion la nueva norma especial
reduzca los derechos y garantias otorgadas en la Ley 1480 de 2011, en cuyo caso se preferiria la
especifica sobre la general. Tal y como se desprende de la lectura del Articulo 2, inciso segundo

que reza.

[...] las normas contenidas en esta Ley son aplicables en general a las relaciones de
consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia, respecto de los cuales no exista
regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y

suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

Es decir, supone su caracter residual cuando la norma especial no regule el tema. En este
sentido, Villalba (2012), en su libro Introduccion al Derecho de Consumo, manifestd que la
redaccion que fue discutida en el proyecto del Nuevo Estatuto en el Senado era méas acorde, pues
disponia que “evento en el cual aplicara la regulacion especial en lo que no contrarie normas
establecidas en esta Ley”. (p. 220) No obstante lo anterior, se ha producido una norma sectorial

que renuncia a la proteccién contenida en el Estatuto y que a continuacién se expondra.

2.3.1 EIl Estatuto del Consumidor y su aplicacion en la Ley de Turismo

En la préctica, con la creacion de nuevas leyes sectoriales que no tengan igual valor
proteccionista al estatuto del consumidor, este Ultimo resultaria foraneo en la tutela efectiva de
los derechos consagrados en la Ley 1480 de 2011.

Un ejemplo de esta situacién es la prevalencia de la ley especial en lo referente a las
Agencias de Viajes, cuyo desarrollo juridico ha devenido en diferentes normas como la Ley 300
de 1996, en donde se contemplan los derechos de los turistas, el Decreto 2438 de 2010 que
estatuye la responsabilidad de las Agencias de Viajes respecto a los paquetes turisticos que
promocionan, la Resolucion 1582 de 2012 de la Aerondautica Civil que relaciona normas sobre la

informacion que se debe al usuario del sector aéreo y finalmente la Ley 1558 de 2012,
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denominada Ley General de Turismo. De la lectura de este Gltimo precepto, se encuentra el

Articulo 25 que estatuye:

Proteccién al turista. Para efectos de garantizar los derechos del consumidor de
servicios turisticos se aplicard la regulacion especial contenida en la Ley 300 de
1996, y las normas que la modifiqguen o reglamenten. Los prestadores y
comercializadores de servicios aereos, se regirdn en lo que corresponda, por el
Codigo de Comercio, las leyes especiales sobre la materia; los reglamentos
aeronduticos, el Decreto 2438 de 2010 y las disposiciones que los modifiquen o

reglamenten.

A su vez, es paradojico que del vistazo del segundo paragrafo del Articulo 25 de la Ley
1558 de 2012, se prescinde de la competencia de la Ley 1480 de 2011, Estatuto del consumidor,
en la prestacion de servicios aéreos. Y que se considera audaz porque desagrega al usuario de
Turismo, al dejarlo desprovisto de la calidad de consumidor y en lugar de avanzar en la
proteccion efectiva de sus derechos, es un retroceso para su defensa.

Sin embargo, es mas extrafio encontrarse en la practica con la sentencia No. 921 del 10 de
septiembre de 2013 de la Superintendencia de Industria y Comercio que declard judicialmente
responsable a la aerolinea Viva Colombia por la vulneracion de los derechos de los
consumidores por la indebida informacion para abordar el vuelo y en consecuencia perder el
viaje, por lo cual se ordeno el reintegro de los valores de los tiquetes a los usuarios. Asi mismo,
en Sentencia No. 1231 de 2013 por medio de la cual la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales
de la Superintendencia de Industria y Comercio condend judicialmente a la empresa Hoteles
Decameron Colombia S.A. por informacion y publicidad engafiosa, por promocionar un plan
vacacional y en consecuencia ordend pagar el 100 % del valor abonado por el particular. Es
importante recordar que esta facultad judicial es emanada de la Ley 1480 de 2011 en su Articulo
58, la cual es independiente a las medidas de Control y Vigilancia consagradas en la Ley General
de Turismo a la Aeronautica Civil, y que puede generar incoherencia en el sistema, por la

fragmentacion de leyes, al crear normas sectoriales que reduzcan el poder de la Superintendencia

4 Por medio de la Sentencia C-133 de 2014 La Corte Constitucional declaré la exequibilidad del articulo referido
con salvamento de voto de Jorge Ivan Palacio Palacio y aclaracion de voto de Gabriel Eduardo Mendoza Martelo
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de Industria y Comercio frente a la proteccion efectiva de los derechos del consumidor, en tanto
que seria un juez para casos particulares, pero sin que exista una decision para que cese la
situacion que origind la vulneracion del derecho de informacion. En este sentido, Imbachi (2008)
ha declarado que “la actuacion administrativa busca imponer sanciones ejemplarizantes al
infractor y que implica un beneficio para todo el conglomerado” (p. 435).

Corolario de lo anterior, surge el interrogante de si, bajo la facultad judicial consagrada en
el Estatuto del Consumidor, la Superintendencia de Industria y Comercio por medio de la
Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales conocera ineludiblemente de todos los contratos de
bienes y/o servicios, bajo la premisa de la tutela efectiva de los derechos del consumidor, pero
Unicamente en los casos particulares, es decir sancionar como juez de Unica instancia la
devolucién o no de los dineros producto de la transaccion. Sin embargo, respecto a los derechos
colectivos, en el evento en que exista norma especial, la autoridad competente no conceda los
mismos derechos o prerrogativas y, en consecuencia, no exista armonia en las decisiones
emanadas por los 6rganos que protegen al consumidor. En este sentido, Burgos (2013) indicé
que las facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y Comercio, originadas
legalmente por medio del Articulo 59 del Estatuto del Consumidor, no encierran todos los
sectores de la economia en el evento que se ha delegado esta facultad a otra autoridad, tal es el
caso de la Superintendencia Financiera y la Aerondutica Civil.

Sin embargo, se considera que “una autoridad debera estudiar el impacto de una medida o
la necesidad de varias en conjunto” (Abello 2003, p. 115). Recordando que la consagracion
tutelar del consumidor no se agota con aquellos derechos naturales al individuo, sino que ademas
supone los derechos colectivos encabezados en asociaciones debidamente creadas (Chamie,
2013). Al respecto, Alvarez (2009) afirma que el concepto de consumidor no se encuadra desde
una perspectiva particular, sino en relacion con los intereses colectivos, debidamente
consagrados constitucionalmente y enmarcados en la doctrina como derechos de tercera
generacion.™ Entre tanto, otra parte de la doctrina los ha denominado derechos de prestacién
porque las negociaciones originadas en razon de este permiten exigir una actitud proactiva del
Estado en su regulacion (Rodriguez-Arana, Canosa, LOpez, Meseguer, Iglesias, Matud,
Muesmann, et al., 2008).

15 Algunos autores que tratan el tema Consultar, Ruiz Miguel, Carlos, “La Tercera Generaciéon De Los
Derechos Fundamentales”, Marti de Gidi, Luz del Carmen “La proteccién jurisdiccional constitucional de los
consumidores”’, Rosales & Arce (2012), Herrera (2013)
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De esta manera, la consecuencia légica de lo anterior ha sido el pronunciamiento de

innumerables detractores, entre los cuales se encuentra Tamayo Jaramillo,*® quien expreso:

En efecto, el estatuto, equivocadamente comprende la prestacion de servicios
médicos, juridicos y de profesiones liberales en general. También comprende toda
clase de servicios, incluidos los servicios de seguros, de transporte y financieros. Lo
grave de ello, es que el estatuto (art. 56 y ss.) le da competencia judicial a la
Superintendencia para resolver esos litigios, y entonces al final todo el derecho

privado terminara en manos de los organismos de control.

Otra de las criticas del autor se circunscribe a que su campo de aplicacién versara sobre
todos los contratos de bienes y servicios, en cuyo caso lo estipulado en el Cadigo Civil, Codigo
de Comercio y Cédigo Procesal, quedara sesgado por el Estatuto del Consumidor,*” a la cual
encuentra respuesta en los planteamientos que hace Villalba (2012) frente a los deberes de

informacion al afirmar:

[...] si la relacion es productor-consumidor y se perfecciona finalmente un contrato,
el juez debe aplicar el derecho del consumo tanto en lo precontractual como en lo
contractual. A contrario sensu, si se trata de un contrato entre especialistas, entonces
se aplica el derecho del consumo®® en lo precontractual, y al formarse el contrato,
este queda fuera de la oOrbita del derecho del consumo. En este ultimo caso, hay
sancién administrativa del derecho del consumo en lo precontractual, pero se excluye

una sancién contractual por no tratarse ya de un contrato de consumo.

18 para ampliar el tema, ver la ponencia del Dr. Tamayo para el Congreso Internacional de Derecho de
Seguros. La proteccion del Consumidor y el Seguro de Responsabilidad Civil 2012. Recuperado de
www.fasecolda.com

7 Al respecto, ver Soto Pineda, Jesus Alfonso. Comentarios En Torno Al Ambito Subjetivo del Nuevo
Estatuto del Consumidor En Colombia, Entre la Técnica y la Idoneidad. El autor hace un andlisis de la nocion de
consumidor y procura la delimitacion del ambito de aplicacion. Entre tanto, en sentencia del 3 de mayo de 2005 la
Corte Suprema de Justicia, M. P. Cesar Julio Valencia Copete, afirmé “Asi, el “derecho” del “consumidor” puede
situarse en relacion con los derechos comercial, econémico, de la competencia, de la distribucion y ambiental”

18 g Doctor Herrera (2012) en el articulo “El Contrato de Consumo: Notas Caracteristicas” realiza un
andlisis de la evolucion de la teoria cléasica contractual y el contrato de consumo, al analizar la razon de su
transformacion, la cual tuvo en su génesis la posicion dominante por parte del productor y/o proveedor, respecto al
consumidor y en consecuencia se hizo imperiosa la intervencion estatal, creando un ordenamiento juridico capaz de
restaurar la relacion de igualdad entre las partes.
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En correlacion a este tema, se debe analizar el cardcter de las normas del Estatuto del
Consumidor en Colombia, de la lectura de su Articulo 4 se pueden observar las siguientes
caracteristicas: (a) las normas de proteccion al consumidor son de orden publico, entonces
cualquier estipulacion en contrario se tendra por no escrita, (b) su interpretacion debe ser la mas
favorable al consumidor. En caso de duda, se resuelve a favor del consumidor. A su vez, el

Articulo citado indica que:

En lo no regulado por esta ley, en tanto no contravengan los principios de esta, de ser
asuntos de caracter sustancial se le aplicaran las reglas contenidas en el Cddigo de

Comercio, y en lo no previsto por este, las del Cadigo Civil.

De tal suerte, se encuentra que ante los vacios legales existira un orden de aplicacion, sin
embargo se debe entender que esta norma es de carécter supletivo, es decir se aplicard cuando no
exista una norma especial para resolver el asunto.

Bajo este razonamiento, y estudiando el carécter de las normas del estatuto —siendo unas
de orden sustantivo o de fondo, es decir reconocen los derechos del consumidor, en cuyo caso su
importancia radica no solo por ser el nucleo de la proteccion de la parte débil de la Relacion de
Consumo, sino porque han sido reconocidas en la Directriz de las Naciones Unidas para la
proteccion del Consumidor en su versién ampliada de 1999—, se puede afirmar que frente a este
tipo de normas es imperativo reconocer su valor y en consecuencia cualquier norma especial que
sea contraria sera desprovista de fuerza vinculante. Por su parte, a las normas de indole
administrativo y procesal, siendo sectoriales o no, debera aplicarse la mas benéfica al
consumidor. No en vano, el legislador delimito la definicion de consumidor con el fin de que
existieran limites en el &mbito de proteccidn, respecto a la responsabilidad civil planteada en la
teoria de los negocios juridicos, la cual no es tema de estudio en el presente trabajo.

En sintesis, si se acogiera el Articulo 2 de la Ley 1480 de 2011, en su literalidad podria
suponer disminuir el alcance de la informacién, como principio, derecho y deber, en el caso en
que la ley especial contemple garantias menores. Por lo cual, se considera que no es dable
reconocer este Articulo cuando podria admitir que la norma especial reduzca ostensiblemente los

derechos al consumidor, en conclusion, es imperiosa su modificacion, ya que las normas
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contenidas en el Estatuto del Consumidor son de orden publico, amparadas por el Articulo 78 de
la Constitucion, razon de mas para que sea prevalente frente a normas especiales contradictorias.

En este sentido, Barocelli (2013) citando a Gomes Sodré (2009) compilo:

[...] el Codigo de Defensa del Consumidor no es una ley general, sino una ley
principioldgica [...] Todas las demas leyes que se destinaren, de forma especifica, a
regular determinado sector de las relaciones de consumo deberan someterse a los
preceptos generales de la ley principioldgica, que es el Cddigo de Defensa del

Consumidor”.

Ahora bien, al tomar atencion de tal retroceso se puede hacer una comparacion entre esta
preceptiva y la modificacion que tuvo en Argentina la Ley 24.240 (Ley de Defensa del
Consumidor), por medio de la Ley 26.361 de 2008, que en su Articulo 3 instituyo:

Las disposiciones de esta ley se integran con las normas generales y especiales
aplicables a las relaciones de consumo [...]. En caso de duda sobre la interpretacion

de los principios que establece esta ley prevalecera la mas favorable al consumidor.

Es decir, que en el evento de la coexistencia normativa disimil, instaura que debe primar la
que més beneficia al consumidor.'® Proposicién que se acoge en concordancia con la presuncion
de una relacion asimétrica de consumo. Por su parte, tal y como lo describe Acedo (2012), el
Articulo 51 de la Constitucion Esparfiola estatuye que toda norma nacional vigente se interpretara
en el sentido més beneficioso para el consumidor.

Lo mencionado anteriormente permite concluir que a la luz de los principios que consagran
la proteccidn especial de la parte débil de la relacion de consumo, no se debe hacer una lectura
literal del Articulo 2 de la Ley 1480 de 2011, sino acudir a las reglas de interpretacién para
encuadrar una tutela efectiva de los derechos del consumidor, pese a que la norma sectorial no

los consagre.

19 Ete postulado encuentra fundamento en el principio Indubio Pro Consumidor, donde se favorece a la
parte mas débil cuando existan normas disimiles o clausulas contractuales adversas al consumidor, se interpretard en
el sentido més favorable. Ver entre otros autores Pérez (2004 p. 120), Schétz (2013 p.124), Ramos & otros autores
(2012 p. 77)
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2.4 Derecho de informacion: Normas pendientes de reglamentacion en el Estatuto del
Consumidor

Otra de las dificultades que se observan al realizar una lectura detallada de los articulos de
la Ley 1480 de 2011, y siguiendo los planteamientos sefialados por Correa (2013), se refieren a
las remisiones que se enuncian en varios articulos para que el Gobierno reglamente. Esto
evidencia una imprecision y ambiguedad por parte del Estado de estatuir el tema en tiempo
simultaneo a la expedicion del Estatuto del Consumidor. Guardando consonancia con lo
precedido, es de conocimiento la expedicién de los Decretos 704 de 2012, por medio del cual se
reglamenta parcialmente el Articulo 61 del Estatuto del Consumidor y el Decreto 0735 de 17 de
abril de 2013, por medio del cual se reglamenta la efectividad de la garantia prevista en los
Acrticulos 7 y siguientes de la Ley 1480 de 2011.

Sin embargo, este analisis se centr6 en los articulos relacionados con el derecho de
informacion, razén por la cual, por medio de derecho de peticién dirigido a la Superintendencia
de Industria y Comercio se solicit6 informacion de los reglamentos, decretos o leyes que fueron
emanados en razén al mandato consagrado en los siguientes articulos, realizando para el efecto el
estudio de la respuesta que hiciere la entidad competente por medio de oficio Rad. 14-2669- 4- 0
calendado el 1 de abril de 2014, al observar lo siguiente:

e Contenido de la Informacidon Articulo 24 Numeral 1.3:

La fecha de vencimiento cuando ello fuere pertinente. Tratdndose de productos
perecederos, se indicara claramente y sin alteracion de ninguna indole, la fecha de su
expiracion en sus etiquetas, envases o empaques, en forma acorde con su tamafio y

presentacion. ElI Gobierno reglamentara la materia (Negrita fuera del texto).

La Superintendencia afirma que ya elaboraron el proyecto junto con el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo y que se encuentra pendiente a ser sometido a consulta publica.

e Informacion Publica de Precios Articulo 26: “Cuando el producto esté sujeto a control
directo de precios por parte del Gobierno Nacional, el fijado por este sera el precio
maximo al consumidor y debera ser informado por el productor”. En su paragrafo
segundo establece: “La Superintendencia de Industria y Comercio determinara las

condiciones minimas bajo las cuales operara la informacion puablica de precios de
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los productos que ofrezcan a través de cualquier medio electrénico, dependiendo de

la naturaleza de este” (Negrita fuera del texto).

En su respuesta, el Organo competente informé que se encuentra realizando varias
modificaciones a su Circular Unica, con el fin de adaptar sus disposiciones a lo establecido por el

Estatuto del Consumidor y que es un tema prioritario en la agenda de modificaciones.

e Derecho a la informacion de los nifios, nifias y adolescentes Articulo 28:

El Gobierno Nacional reglamentara, en el término de un afio a partir de la
entrada en vigencia de la presente ley, los casos, el contenido y la forma en que
deba ser presentada la informacién que se suministre a los nifios, nifias y
adolescentes en su calidad de consumidores, en desarrollo del derecho de
informacion consagrado en el articulo 34 de la Ley 1098 de 2006 (Negrita fuera

del texto).

Frente a este tema, la SIC informé que el Proyecto de este decreto estuvo disponible para
consulta pablica por el término de diez dias, desde el 7 y hasta el 13 de noviembre de 2013, y
gue en ocasion a los comentarios que se presentaron, se realizaron algunos ajustes por parte de la
Superintendencia de Industria y Comercio y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y
que el texto se espera sea expedido en los préximos dias por el Ministro de Comercio, Industria y
Turismo. Durante el desarrollo del presente trabajo, el 28 de mayo de 2014 se expidio el decreto
975 de 2014 que trata el tema.

e Clausula de Permanencia Minima Articulo 41:
La clausula 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 del contrato, tales como cuando se ofrezcan planes que
subsidien algln 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 sustancial, y se pactaran por una sola vez, al inicio del contrato. El periodo

54



de permanencia minima no podra ser superior a un afio, a excepcion de lo previsto en
los paragrafos 1.° y 2.° PARAGRAFO 20. La Superintendencia de Industria y
Comercio podrd instruir la forma en que se deberd presentar a los
consumidores la informacion sobre las clausulas minimas de permanencia y las
clausulas de prorroga automatica. También podra fijar periodos de
permanencia minima diferentes a un afo, cuando las condiciones del mercado

asi lo requieran (Negrita fuera del texto).

La Superintendencia indico que a pesar de estar facultada para instruir el tema, a la fecha
no ha producido regulacién alguna, referente a las clausulas de permanencia ni las clausulas de

prérroga automatica.

e Deberes Especiales del Productor y Proveedor, Articulo 46. “[...] PARAGRAFO.
Dentro de los seis (6) meses siguientes a la expedicién de la presente ley, el Gobierno
Nacional se encargard de reglamentar las ventas a distancia”. (Negrita fuera del

texto).

En la respuesta que hiciera la Superintendencia de Industria y Comercio se indic6 que con
ocasion a los comentarios que se presentaron a la primera publicacion del proyecto de Decreto,
se realizaron algunos ajustes por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio y el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y que el texto se espera sea expedido en los
préximos dias por el Ministro de Comercio, Industria y Turismo. No obstante lo anterior solo
hasta el 12 de agosto de 2014 se expidio el Decreto 1499 de 2014.

e Articulo 68. Unidades Legales de Medida. “De conformidad con la normativa andina
sobre la materia, las unidades legales de medida comprenden: (...) PARAGRAFO.
Mientras la Superintendencia de Industriay Comercio establece las unidades legales
de medida a que hace referencia este articulo, se aplicaran las vigentes a la fecha de

entrada en vigencia de esta ley” (Negrita fuera del texto).
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En respuesta efectuada por la Superintendencia de Industria y Comercio se manifestd que
las unidades legales de medida son las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades (SI)

y las unidades acostumbradas por esa entidad. Finalmente estableci6 que:

[...] no ha reglamentado unidad acostumbrada alguna, salvo la instruccion impartida
mediante el numeral 2.1 del Titulo VI de la Circular Unica Bésica de la SIC, que
argumenta ‘[...] En las transacciones comerciales con el petréleo y sus derivados
combustibles y lubricantes, se podrén seguir utilizando las unidades de medida
convencionales en este campo, pero la Superintendencia de Industria Y comercio

decidira la fecha oportuna para el paso al SI’.

De la lectura precedente se infiere que, a pesar de que la Ley 1480 de 2011 entrd en
vigencia el 12 de abril de 2012, han transcurrido dos afios sin que a la fecha se reglamenten los
articulos sefialados, lo que genera un vacio normativo en un flujo de mercado constante, donde la
norma no se materializa, sino que queda indicada en un texto. Cabe indicar que una vez que se
expidan estos decretos, también seran tema de estudio respecto a su tratamiento arménico con el
Estatuto del Consumidor. Por su parte, los que sefialan el término de un afio y de seis meses
respectivamente para que desarrollen los temas de “Informacién para nifios, nifias vy

adolescentes”?°

(Articulo 28) y de “Ventas a distancia” (Articulo 46) fueron sustentados por
medio de los Decretos Nos. 975 de 2014 y 1499 de 2014, este ultimo indica de manera taxativa
la informacion minima que se debe presentar en el evento de ventas con métodos no
tradicionales y a distancia.

Aunado a lo anterior, pese a que la Superintendencia de Industria y Comercio en su
respuesta manifiesta que son temas prioritarios, la Circular Unica debié ser analizada y
modificada a la luz del Estatuto del Consumidor, puesto que no se concibe que existan temas que
ain no tengan relacion con la norma en comento, lo que genera un fraccionamiento de

informacion por parte del consumidor.

20 £ Decreto 975 de 2014 reglamento la informacién y publicidad suministrada a menores de edad en su
condicidén de consumidores, y cuyo aporte significativo es que obliga al anunciante a analizar el desarrollo mental y
la edad a quién va dirigida la informacidn, asi como prohibe contenidos publicitarios violentos, sexuales o que
atenten la moral o que induzcan al menor a pensar que por la no adquisicion del producto se genera un rechazo
social.
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De esta manera, surge la inquietud de cuales son las consecuencias que se desprenden de
esa ausencia de reglamentacion frente a las resoluciones y sentencias emanadas por la
Superintendencia de Industria y Comercio, a partir de la entrada en vigencia de la Ley 1480 de
2011, y que encontrd respuesta por medio de oficio con Rad. 14-104011-2-0 del 27 de junio de
2014, mediante el cual el Superintendente Delegado de la Proteccién del Consumidor, Jorge

Enrique Sanchez Medina manifesto:

[...] se informa que desde la entrada en vigencia de la Ley 1480 de 2011 no se han
adoptado decisiones por parte de esta Delegatura, en el curso de investigaciones
administrativas con fundamento en presuntas infracciones a las disposiciones sobre:
(i) la forma en que debe presentarse la informacion sobre la fecha de expiracion de
los bienes perecederos o sujetos a fecha limite de uso o validez (articulo24); (ii) las
condiciones minimas bajo las cuales opera la informacién publica de precios de los
productos que se ofrezcan a traves de cualquier medio electronico (articulo 26); (iii)
la informacion y la publicidad dirigidas a los nifios, nifias y adolescentes en su
calidad de consumidores (articulo 28); (iv) las instrucciones sobre la forma en que se
debera presentar a los consumidores la informacion sobre las clausulas minimas de
permanencia y las clausulas de prérroga automatica (articulo 41); (v) los deberes de
los productores y proveedores en ventas a distancia y/o a través de medios no
tradicionales (articulo 46).

Lo anterior permite concluir que pese a que aln no se han presentado quejas en relacion
con estos articulos ante la Superintendencia de Industria y Comercio, esta falta de
reglamentacion de normas de obligatorio cumplimiento impide el desarrollo de una proteccion
efectiva, ya que no se materializa el derecho de informacidn, al determinar con suficiencia las
sanciones ante el incumplimiento de los deberes a cargo del productor o proveedor. Se recuerda
que existe un deber por parte del Estado de proteger a la parte débil de la relacion mercantil que
construya un estatuto que delimite las consecuencias frente al incumplimiento y a su vez
informando las sanciones provistas para la tutela de este derecho.

Con relacion a lo precedente, otra de las problematicas a las que se ve abocado el

consumidor es la incertidumbre en el tiempo que permanecera sin que se desarrolle el tema y una
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vez suceda la reglamentacion de los articulos atras consignados, la multiplicidad de decretos que
pueden limitar el acceso a su conocimiento, asi como tornarse confusa su comprensiéon. Aungue
parece claro el Estatuto del Consumidor, este tipo de situaciones permean la verdadera naturaleza
del derecho, al supeditar al colombiano promedio a informarse sobre las normas aplicables, lo
gue genera rechazo ya que se remite a otros textos y esto hace méas exhaustiva su comprension.

Y es que la incorporacion de normas por remision supone no solo la dificultad del
consumidor promedio de acceder a este tipo de reglas agregadas, sino ademas un desafio de que
estas resulten coherentes, correlativas y concomitantes a lo planteado en la Ley 1480 de 2011.

Entonces, es dable afirmar que algunos temas del derecho de informacion aun no cuentan
con los mecanismos de proteccién idéneos. Y en tal sentido, deberan estudiarse concretamente
los componentes judiciales y administrativos que se establezcan. Mas ain cuando las fronteras se
han abierto para darle paso a las transacciones internacionales, por medio del comercio
electronico, por ejemplo, por lo que la proteccion del consumidor colombiano debe prescribir su
ambito de aplicacion recordando, tal y como lo afirman Racet y Soler (2012), que el papel del
consumidor en el &mbito internacional es cada vez mas fragil y en consecuencia existe el
imperativo de que el Estado proteja tal escenario.

De esta manera, la disparidad informativa no se reduce por el empefio del consumidor de
mantenerse informado, ni tampoco por la voluntad arraigada del empresario de equilibrar la
relacion de consumo, sino que surge a partir del poder Estatal que regula la comercializacién de
bienes y servicios por medio de la creacion de leyes claras, expresas y exigibles, so pena de las
sanciones emanadas de drganos debidamente creados para su proteccion. Esto, en la vida real no
desencadena en la igualdad informativa, sino en el aminoramiento o reduccién de las brechas de
informacion que existirdn sencillamente por las caracteristicas inherentes de los sujetos que
desempefian los roles en la relacion de consumo y la complejidad que enmarca el mercado.
Referente a este punto y citando las palabras de Stiglitz (2002) “Las imperfecciones en la
informacidn son ominpresentes en la economia: de hecho, es dificil imaginar como seria un
mundo con informacion perfecta” (p. 111). En igual sentido, se ha manifestado Granados (2013)
al afirmar que el hecho de “que exista una absoluta simetria informativa entre consumidor y
empresario es mas que quimérico” (p. 14).

No se espera, entonces, que desaparezca la brecha entre el consumidor y el proveedor, pero

si que el Gobierno reglamente la materia con suficiencia y claridad, con el fin de que las partes
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conozcan la normatividad, procedimientos y sanciones, sin embargo, en la lectura del Estatuto
del Consumidor, se echa de menos un procedimiento claro, pese a que el Articulo 58 de la Ley
1480 de 2011 lleva como titulo procedimiento. De su lectura se puede concluir que no existe
nada méas alejado de la realidad, pues el consumidor promedio carece de la experticia para
conocer términos, recursos e incluso el orden para llevar a término su reclamacion, asi como
tampoco se le indica al usuario cémo acudir a los mecanismos judiciales y administrativos para
proteger este derecho y las sanciones frente a la vulneracion de la informacion.

A su vez, dentro de las funciones estatales, tal y como lo afirma Broy (2009), estan las
campanas tendientes a informar en todo el territorio nacional no solo los derechos que les asisten
a los consumidores, sino las sanciones por su vulneracién, asi como la educacion del
conglomerado sobre los procedimientos en caso de violacion a los derechos de consumidor. Se
considera que atn falta ahondar esfuerzos, ya que asi como lo ha expresado Molina (2008) “La
precision de los procedimientos, tanto en el nivel administrativo como judicial, permitira otorgar
mayor transparencia a la actuacion de la autoridad” (p. 80). Esto se suma a la falta de presencia
en toda Colombia de representantes de la Superintendencia de Industria y Comercio, pues no es
lo mismo otorgar facultades jurisdiccionales a los alcaldes municipales, que muchas veces no
cuentan con los conocimientos para llevar a cabo la proteccion integral de los derechos del
consumidor. Es decir, brindar asesorias y/o capacitaciones, sin que exista un reglamento claro
frente a sus atribuciones, competencias y procedimiento al que deben cefiirse, como si ocurre en
la norma sectorial de defensa del consumidor financiero, con el Decreto 2281 del 25 de junio de
2010, que estatuye el marco reglamentario frente a las reclamaciones administrativas ante el
Defensor del Consumidor Financiero. Corresponde mencionar, tal y como lo establece Lima
Marques (s/d), que al existir el fortalecimiento de las normas de proteccién del consumidor tanto
a nivel nacional como internacional, siendo un pais que realiza transacciones extranjeras, se
aumenta la calidad de sus bienes y servicios, lo cual aumenta la confianza a nivel internacional.

En concordancia con lo anterior, se expidio el Informe sobre la aplicacion de las
Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor (1985-2013), donde se
realiza un andlisis a nivel general de las normas creadas por los paises miembros, con el fin de

desarrollar la proteccion del consumidor y cuya conclusién se transcribe a continuacion:
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Desde 1985 las Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor
han sido ampliamente aplicadas por los Estados Miembros de las Naciones Unidas.
Las contribuciones nacionales al presente proceso de revisién muestran que todos los
ambitos de las presentes Directrices siguen siendo vélidos y Utiles. Si bien las
Directrices abarcan un vasto conjunto de cuestiones, se han detectado nuevos
problemas de proteccion del consumidor: el comercio electronico y los servicios
financieros. Otras cuestiones adicionales, como la proteccién de datos, la publicidad

engafiosa, la energia y el comercio transfronterizo requeriran consultas mas amplias
(p. 22).

Esto sucede porque los exportadores deben garantizar que los productos comercializados
sean seguros, y en consecuencia generar confianza al consumidor que adquiere estos por medio
de medios no convencionales como Internet.

Corolario de todo lo que se ha dicho, se puede indicar que el ordenamiento juridico
colombiano, en una loable transformacion, funddé un nuevo Estatuto del Consumidor, abarcando
las nuevas realidades econdmicas, tecnoldgicas y del mercado, propiciando una proteccion
integral de los derechos del consumidor, sin embargo, no se encuentra exenta de vacios que, sin
duda, pueden dar lugar a inseguridad juridica, se espera sea tema de estudio de manera
consecuente y sistematica. Lo cierto es que el legislador ha reunido de manera comprensible los
derechos que fundan la relacién de consumo y ha propendido para que las relaciones de
comercio sean las mas ajustadas al derecho, pues no se puede olvidar que el referente preceptivo
mas cercano fue el Decreto 3466 de 1982, el cual permanecio vigente e incolume durante treinta
afios. En este tiempo, como se menciond anteriormente, el flujo de mercado constante y la
apertura de fronteras pronto gener0 un escenario mas dindmico, en contraste con un decreto
estatico o como lo denomina Madrifian (2007) un “texto inmdvil” (p. 74). Lo anterior es

ratificado por Rojas (2012) al afirmar que:

[...] el Decreto 3466 de 1982 tuvo en el Congreso de la Republica diez y nueve
intentos de reforma y/o derogatoria, todos ellos aplazados, fracasados, archivados por
la misma naturaleza compleja del asunto, pero especialmente por lo casi imposible de

conciliar tantos pareceres e intereses contradictorios (p. 396).
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Finalmente, es necesario precisar que, si bien existen temas que aun deben ser estudiados
dentro de la Ley 1480 de 2011, especialmente los procedimentales y sancionatorios, que
permitan la materializacion de los derechos del consumidor, frente al derecho de informacion, es
importante indicar que este no es absoluto y se enmarca como un deber por parte del consumidor
en la medida en la que implica el compromiso de realizar todas las medidas tendientes a
informarse, razén por la cual a continuacion se abarcara esta responsabilidad en cabeza de la

parte débil de la relacion.

2.5 Limites del derecho de informacion del consumidor

Como muchos autores han manifestado, el derecho de informacién esta delimitado, ya que
el objeto de la relacion de consumo es equilibrar a las partes y no favorecer injustificadamente al
consumidor. Asi lo ha manifestado Mufioz (2012) al imponerle una obligacion al consumidor de
actuar diligentemente en la busqueda de la informacién real del producto o servicio, y que de no
hacerlo no es plausible imputar esta responsabilidad al productor.

De esta manera, si bien existe un desequilibrio en la relacion de consumo, no puede eximir
de la obligacion al consumidor de informarse o de exigir informacién relacionada de su interés
para contratar, entendido esto como el cuidado que se le imprime a los actos, con el fin de
satisfacer los propios intereses. Es de advertir que un consumidor responsable es aquel que
desempefia un rol proactivo en la relaciéon, buscando, preguntando, exigiendo informacion,
comparando y procurando conocer todo lo relativo al contrato y producto o servicio que desea
adquirir.

Autores como De la Maza (2010) han manifestado que si se le entrega informacion al
consumidor, y si este no tiene la capacidad de realizar un correcto uso, a este hecho se le
denomina la racionalidad imperfecta. Esto sucede en algunos casos en los que los consumidores
no tienen la capacidad de comprender la informacion disponible, bien sea por su complejidad o
sencillamente por ser demasiado engorrosa. Sin embargo, se considera que no se debe llegar a un
proteccionismo excesivo, como quiera que exista un deber del consumidor a propender por
elecciones racionales basadas en criterios cognoscitivos, y en la medida en que la informacion

entregada a este cumpla con los requisitos sefialados en la norma como lo son la claridad,
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veracidad, exigibilidad y deviene la absolucién del proveedor o productor en el evento que le sea
imputada responsabilidad.

Isler (2011) ha consignado que “los deberes como las facultades de los consumidores son
correlativos, de tal manera que si no se cumplen los primeros —cuando ello corresponda— no
seria posible exigir el cumplimiento de los segundos” (p. 74). Por lo tanto, el deber del
consumidor adulto comun, en el escenario econoémico, se encuentra enmarcado en la obligacion
dindmica de buscar y exigir la informacion que le permita formar el consentimiento, ejemplo de
ello seria exigir una factura, verificar cada uno de los montos deducidos en la compra, requerir
informacidn respecto a las garantias, cuando a ello hubiere lugar. Hay que mencionar a su vez,
que se hace una distincién en la edad, como quiera que los menores merecen un analisis
diferente, ya que la capacidad de discernir se ve disminuida por la edad. Incluso, el autor Villota
(2010) indica que en Pert el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en su articulo VI,
Inciso 4 reconoci6 especial proteccién a los consumidores nifios, madres gestantes, adultos
mayores, personas con discapacidad e incluso a los que pertenecen a zonas rurales o que viven
en condiciones de extrema pobreza.

Se insiste en el limite a este derecho porque de nada serviria que existiera una
normatividad que regulara la informacion al consumidor, el respeto de la norma por parte del
productor y/o proveedor y no exista en el consumidor un interés real de revisarla, constatarla y
compararla. Entendiendo al consumidor como el “protagonista del trafico econémico, agrupado
y organizado en un movimiento social de defensa de sus derechos” (Miranda 2006, p. 64). Lo
gue supone una necesidad educativa, a fin de encontrar un equilibrio en su rol participativo. Es
por ello que en los casos en los que el consumidor no lee un contrato, pero imprime su firma,
desconociendo ciertos riesgos del producto, no le es dable hacer exigible un amparo respecto a la
informacion ya que esta fue suministrada adecuadamente, pero el consumidor no realizd una
lectura apropiada que le permitiera comprender su contenido. Al respecto, para ampliar su campo
de proteccion, el nuevo estatuto prohibio la letra menuda o pequefia en los contratos de adhesién.
Lo anterior tiene su razén de ser, en palabras de Bernal-Fandifio y Villegas (2008), en que “el
contrato debe ser la principal defensa del usuario y en la medida que este conozca todas sus
condiciones, obligaciones y derechos al inicio de la relacion contractual” (p. 164). Ya que, tal y

como lo manifiesta Lorenzini (2013), el hombre basa sus compras muchas veces en emociones 0
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impresiones, lo cual deviene la impulsividad y el poco andlisis al momento de efectuar la
transaccion.

A manera de conclusion, se puede inferir que el consentimiento del consumidor proviene
de un entendimiento del negocio juridico que va a realizar, incluyendo las implicaciones legales
(es decir los derechos y obligaciones que le asisten), asi como de estimar sus beneficios y
eventuales riesgos, sin que con ello se pueda hablar de la informacion como derecho absoluto o
excesivo. Espinoza (2006) sefiala que solo se debe proteger el derecho que tengan aquellas
personas que impriman una diligencia ordinaria en sus compras, a lo que denomina consumidor
razonable, recordando que los requisitos de informacion minimos exigidos varian dependiendo
del producto o servicio que se desea adquirir segun sea su complejidad (Blanco, 2012).

Pese a lo anterior, el derecho del consumidor invirtid la carga de la prueba y en este sentido
es el productor y/o proveedor el encargado de demostrar que su conducta no atent6 el derecho de
informacién del consumidor. Su importancia radica, segun lo indicado por Cervantes (2008), en
situar el deber de exoneracion de responsabilidad en cabeza del proveedor y/o fabricante.

Y es que siguiendo lo manifestado por Cardona y Chalela (2003), no se debe obviar la
importancia del consumidor en el mercado, puesto que si no existe credibilidad hacia el
productor y/o proveedor, son estos Gltimos los directamente afectados, en la medida en que el fin
principal de comercializar bienes o servicios se veria mermado por la falta de demanda. Por lo
tanto “el derecho del consumidor [...] es una accion tendiente a la preservacion del mercado”.

(Durand 2011, p. 28)

2.6 Conclusiones

El derecho del consumidor colombiano debe concretar normas claras sobre la materia, que
permitan un acceso material a la defensa de sus derechos, no obstante lo anterior es preocupante
la lectura del Articulo 2 de la Ley 1480 de 2011, que permite la creacion de normas sectoriales,
las cuales podrian suponer menor proteccion y en cuyo caso prevaleceran en su aplicacion, tal es
el caso de la Ley de turismo, basado en que el principio de la norma especial prima sobre la
general, y que, se concluye, no debe ser entendida en su literalidad, sino por el contrario a la luz
de los principios que rigen el derecho del consumo, como es el principio in dubio pro
consumidor, concibiendo que se debe aplicar la norma que propenda la tutela efectiva de sus

derechos. Y es que pese a la loable transformacion normativa, aun persisten temas que se espera
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sean analizados con el fin de que predomine el amparo del consumidor en Colombia y siga
existiendo un desarrollo jurisprudencial capaz de dar claridad frente a los mecanismos judiciales,
las sanciones debidamente sefialadas por la vulneracién de los derechos y los entes competentes
que regulen las relaciones de consumo.

Otro de los aspectos algidos son los mdltiples articulos del Estatuto del Consumidor que
indican las remisiones para que el gobierno legisle o las potestades para que la Superintendencia
se pronuncie, sin embargo, a dos afios de su entrada en vigencia, no existen en muchos casos
tales reglamentos, en cuyo caso se estaria frente a una letra muerta, de lo que se tiene la
necesidad de evaluar y determinar la suficiencia de algunos aspectos existentes para hacer viable
la defensa del derecho de informacion del consumidor en Colombia, ponderando el tiempo que
se requiere para su creacion.

Por otra parte, es plausible advertir que al existir los mecanismos de proteccion judicial y
administrativos consagrados en la Ley 1480 de 2011, se echa de menos dentro del estatuto una
norma que establezca con claridad cuales son las sanciones previstas en el evento que se vulnere
el derecho de informacion y, asi mismo, existe incertidumbre frente a las potestades
sancionatorias otorgadas a los alcaldes municipales para erigir los derechos de los consumidores.

En ultimo lugar, es necesario reconocer gque no se puede generar un escenario
proteccionista sin que el consumidor en un rol activo reconozca su deber de exigir, solicitar,
analizar y compilar informacion tendiente a permitirle elecciones bien fundadas dentro de las
relaciones de consumo, con el fin de permitir el buen funcionamiento del mercado, razén por la
cual, siguiendo los planteamientos que ha promovido la doctrina latinoamericana al afirmar que
existe un deber del consumidor de diligencia frente a la informacion, en efecto debera requerir
toda la informacion que le posibilite usar el bien o servicio de manera adecuada, permitir su

conservacion y hacer efectivas las garantias.
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