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RESUMEN: Como parte de la investigacion titulada Régimen Juridico de Proteccion al
Consumidor, se presenta a la comunidad académica el presente articulo que hace
referencia principal a los resultados obtenidos a partir del estudio del marco juridico
relacionado con la proteccion de los derechos del consumidor y de la aplicacion de los
instrumentos disefiados para medir la variable objeto de estudio: efectividad de lanorma
juridica que regula el derecho de los consumidores a la calidad de los electrodomésticos .

PALABRAS CLAVES: Derechos de proteccion al Consumidor, garantias, Calidad e
idoneidad, oficina proteccion al consumidor, normas técnicas ICONTEC, producto/res,.
Estatuto de consumidor.

ABSTRACT: As report of the qualified researc Juridical Regime of Protection to the
Consumer, one presents to the academic community the present article that makes
principal reference to the results obtained from the study of the juridical frame related with
the protection of the rights of the consumer and of the application of the instruments
designed to measure changeable object of study: efficiency of the juridical norm that
regulates the right of the consumers to the quality of the domestic appliances

KEY WORD: Protection laws to the Consumer, guarantees, Quality and suitability, office
protection to the consumer, ICONTEC, product, Consumer's statute
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Alba Luz Becerra Sarmiento

Introduccion

| presente articulo hace referencia a los resultados de la
=4 investigacion titulada: REGIMEN JURIDICO DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, realizada en la facultad de
Ingenieria de Mercados dentro de la convocatoria interna de
investigaciones de la Universidad Autonoma de Bucaramanga.

Motivo la realizacion de este estudio, las reflexiones de la autora en torno a
los derechos que el consumidor tiene y los mecanismos de proteccién
previstos, producto del andlisis de la relacion empresa -consumidor-
producto, dentro del marco de una economia de mercado.

Asi, con la apertura econémica, la oferta de nuevos productos se
incrementd de manera considerable, al tiempo que el consumidor carece
de la informacién suficiente y educacién sobre los derechos que la ley le
confiere al adquirir los bienes y servicios que le son ofrecidos y las
empresas no tienen el suficiente conocimiento sobre la reglamentacion
legal que regula dichos derechos o nolos tienen en cuenta en debida forma.

Adicionalmente, el gobierno no plantea politicas claras y suficientes en
defensa del consumidor, ante un estatuto juridico que data de 1.982 a todas
luces rezagado en el tiempo frente a los nuevos lineamientos que en
materia del derecho del consumo estipulé la Cartade 1.991.

Frente a las consideraciones anteriores, la investigaciéon se desarrollé con
fundamento en un marco tedrico y normativo desde el derecho del
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consumo. Se disenaron los instrumentos de medicion aplicados tanto a los
consumidores del Area Metropolitana de Bucaramanga, como a las
empresas comercializadoras o importadoras de electrodomésticos y a la
Oficina de Proteccion del Consumidor, organismo municipal que atiende e
investiga las vulneraciones alas normas.

Disefio de la investigacion

La finalidad de esta investigacion consistié en evaluar la eficacia de las
normas establecidas por el ordenamiento juridico colombiano en relacion a
la garantia de proteccion de los derechos del consumidor de
electrodomésticos, correspondientes a la calidad, entre los afios 2.000 a
2.004, en el Area Metropolitana de Bucaramanga.

Este proposito se establecié a partir de la formulacion del siguiente
problema:

Las normas establecidas en el ordenamiento juridico colombiano, definen'y
garantizan los derechos del consumidor de electrodomésticos, respecto a la
calidad del producto ofrecido por las empresas productoras y
comercializadoras?

La variable objeto de estudio fue la “ efectividad de la norma juridica que
regula el derecho de los consumidores a la calidad de los electrodomésticos”
y losindicadores tenidos en cuenta se concretaron en dos:

1. Conocimiento de las normas legales referidas a:

Calidad

Garantias

Responsabilidad

Organismos y autoridades competentes
Acciones de defensay proteccion.

2. Aplicaciéon de las normas legales respecto a:

o Cumplimiento y efectividad de la garantia.

Registro de condiciones de calidad.

Informacion al consumidor.

Respuesta del productor o proveedor ante reclamaciones.
Investigaciones adelantadas por las autoridades ante denuncias.
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2. Principales resultados
2.1 De la consulta tedrica y normativa-

Algunos de los resultados obtenidos de la consulta tedrica y normativa,
demuestran que en Colombia esta vigente una normatividad juridica
expedida con anterioridad a la Constitucion de 1.991 y otra, producto de ella.
El principal instrumento que se ha expedido en defensa de los
consumidores, es el decreto 3466 de 1.982, conocido como el “Estatuto del
Consumidor”, que si bien regula aspectos relacionados con la calidad de los
bienes y servicios y sus garantias, esta distante de las nuevas condicionesy
necesidades generadas por la economia de mercado; y de la adecuacion
que debe tener tanto en su fundamentacién, como en el desarrollo de sus
articulados, a los principios y postulados impuestos por la nueva Carta
Superior.

Las reclamaciones y las consultas de los ciudadanos ante las autoridades
administrativas, por vulneraciones a los derechos del consumidor han
propiciado decisiones y respuestas por parte de la Superintendencia de
Industria Y Comercio, proporcionando a los consumidores, su
interpretacion y alcance de las normas juridicas vigentes, frente a casos
concretos. Podemos apreciar, el creciente nUmero de consultas que en
materia de calidad de los productos, se elevan al ente administrativo,
propiciados por el desconocimiento de las normas juridicas que regulan la
materia, y de las quejas y reclamos por productos defectuosos.

2.2. Del trabajo de campo

Alguno de los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos
disefiados fueron los siguientes:

2.2.1. Consumidores
- Nivel de conocimiento de la norma de proteccidn al consumidor

El 50% afirma que conoce la norma y un 48% tiene un conocimiento parcial
de la misma; mientras que un porcentaje minimo del 2% no conoce la norma.
Podemos observar que en términos generales, existe un conocimiento de la
normatividad pero referida simplemente a la existencia de unos derechos
del consumidor, de modo general e impreciso, que no hace relacion a un
conocimiento particular y detallado de la misma.
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- Derechos que tiene el consumidor al comprar el electrodomeéstico

El89% de la poblacion de consumidores encuestada afirman que reciben en

el momento de la compra, la garantia y el producto electrodoméstico, el 9%
de los consumidores solo reciben el producto y un 2% no sabe o no responde
alapregunta. Se aprecia que la mayoria de esta poblacién recibe junto con el
producto, el certificado de garantia; ello debido a que existe disposicion legal
expresa en materia de electrodomésticos, de la obligaciéon para los
productores y expendedores, de otorgar mediante documento escrito, una
garantia de calidad e idoneidad y servicio de postventa, el cual debe
entregarse al adquirente en el momento de la compra, lo cual indica que hay
cumplimiento del mencionado requisito.

- Responsable del cumplimiento de la garantia.

El 98% de los consumidores reconocen que el responsable del cumplimiento
de la garantia es el comercializador a quien le han adquirido el
electrodoméstico; un 1% dice que responde la persona que compra el
electrodoméstico y el otro 1% no sabe o no responde a la pregunta. Es claro
que para el comprador de un electrodoméstico, el comercializador es quien
responde con las obligaciones derivadas de la garantia, por cuanto es con
ella, con quien se ha establecido la relacion comercial.

- Autoridad competente en materia de proteccién del consumidor .

El 87% de esta poblaciéon manifiesta que la Oficina de Proteccion al
Consumidor es la entidad administrativa competente para vigilancia y
cumplimiento de las norma de proteccién del consumidor, el 5% dice que es
la Camaras de Comercio. El resto de la poblacién sefald diversas
alternativas, como la estacién de policia y las acciones comunales. Ello
indica que frente a otras entidades gubernamentales y organizaciones, la
Inspeccion de Proteccion al Consumidor es la mas reconocida por la
poblacion encuestada.

- Presentacién dereclamo porfallas del electrodoméstico.

El 48 % de los consumidores dicen conocer los aspectos que comprende la
carta de garantia, el 51% tiene un conocimiento parcial. Se observa que no
hay un conocimiento detallado y especifico de los verdaderos alcances de la
garantia de calidad, por ello la diferencia procentual es minima. Ello
conllevaria a que frente a un producto defectuoso, el consumidor carece del
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conocimiento suficiente para hacer una adecuada exigencia de
cumplimiento.

- Presentacion de reclamo pro fallas del electrodoméstico.

El64% del total de los encuestados no han presentado reclamo por fallas en
el electrodoméstico, mientras que el 36% si presentaron reclamos. Aunque
un buen procentaje de la poblacién encuestada ha hecho reclamaciones
ante deficiencias de los productos adquiridos, no podemos despreciar la
proporcion de los compradores que no han reclamado. Ello evidencia una
caracteristica cultural del no reclamo.

- Repuesta del comercializador ante una reclamacion.

El 87% de los consumidores ante una reclamacién por dafio en el
electrodomeéstico recibié como respuesta por parte del comercializador la
reparacion, sustitucion del producto o devolucion del dinero; al 9% la
respuesta fue negativa que la garantia no cubre la reclamacién, mientras
que un 2% no tuvo respuesta por parte del comercializador y el otro 2% de la
poblacion no contesta o no sabe. Se advierte que un alto porcentaje de la
poblacion que ha reclamado por fallas del producto, ha obtenido por parte
del comercializador, respuesta favorable a sus peticiones, dando
cumplimiento ala garantia.

2.2.2 Comercializadores
-Respaldo ofrecido en la venta de electrodomésticos.

El 95% de la poblacion de comercializadores de electrodomésticos
expresan que conocen el respaldo de garantia que ellos mismos deben
otorgar con la venta de un electrodoméstico; un 5% dice que los
electrodomésticos se venden con el respaldo exigido por el comprador. Se
advierte que la obligacion de otorgar garantia de calidad al adquirente de
electrodomésticos, es de conocimiento de la mayoria de los
comercializadores, por la exigencia legal que existe.

- Cumplimiento de los comerciantes de la norma de proteccion al
consumidor.

El 100% de la poblacién al vender los electrodomésticos entregan el

certificado de garantia, cumpliendo asi la norma de proteccién al
consumidor, al respecto.
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Ello debido a la expresa disposicion de la norma que regula las condiciones
de calidad e idoneidad y servicio potventa que hay en materia de
electrodomésticos.

- Reclamaciones presentadas por el comprador.

El 41% de comercializadores ante una queja o reclamo por parte del
consumidor, dicen conocer que la normas que le son aplicables, son las
contempladas en el estatuto del consumidor. el 28% manifiesta que se
acoge a las normas internas del almacén, y un 26% se rige por las normas
estipuladas en el codigo del comercio. El 5% restante no se rige por ninguna
de las anteriormente mencionadas. Ello evidencia la confusién vy
inadecuada informacién que les asiste sobre el ordenamiento juridico
vigente en materia de calidad de electrodomésticos.

- Centros sugeridos por el comercializador para reparar los
electrodomeésticos.

El 95% de los comercializadores dice entregar a los compradores un listado
de talleres autorizados por la marca, para lareparacion del producto, un 3%
ofrece un directorio de talleres vy el 3% restante no tiene ningun taller de
reparacion. Se advierte que casi la totalidad de los comercializadores de
electrodomésticos indican el centro o taller de servicios y mantenimiento
autorizados, debido a que la norma que regula el certificado de garantia para
electrodomésticos, lo exige para hacer efectivo el servicio de postventa. Ello
indica que la mayoria de los comerciantes acatan esta disposicion.

-Instancia ante la cual debe responder el comercializador por una demanda
presentada en su contra.

El 92% de los comercializadores encuestados manifiesta conocer que la
Inspeccion de Proteccion al Consumidor es la autoridad competente ante
la cual debe responder a la demanda o queja presentada. EI 3% recurre a
las Camaras de Comercio y un 5% no recurre a ninguna de las anteriores. Se
deduce que el comercializador tiene conocimiento de la autoridad
administrativa municipal que conoce de las quejas y reclamos instauradas
por los consumidores.

- Responsable de la efectividad de la garantia.

79% de esta poblacion expresan que los responsables por la efectividad de
la garantia ante los consumidores son los comercializadores, un 8% dice
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que el responsable es el almacén de repuestos, el 3% dice que es el
comprador responsable por los dafios causados en el electrodoméstico y el
10% restante dice que ninguna de las opciones mencionadas
anteriormente. De estos resultados se infiere que, aunque un alto porcentaje
precisa que los comercializadores responden por la efectividad de la
garantia, determinado grupo que representa el 21% de los encuestados
tienen confusion sobre la persona responsable del cumplimiento de las
condiciones de calidad de los productos que venden. Esto indica que no hay
un total conocimiento de las normas que regulan la responsabilidad frente a
la calidad de los electrodomésticos.

-Alcance de la garantia.

ElI 97% de los encuestados dicen saber que la garantia cubre la reparacion,
cambio de producto y/o devolucion del dinero y un 3% dice que el alcance de
la garantia no cubre dafos o defectos del producto. Se deduce que los
comercializadores conocen el alcance de la garantia de calidad. Ello debido
a que el certificado de garantia que deben otorgar al comprador, precisa los
aspectos y condiciones que la cubre, sin que ello necesariamente implique
conocimiento expreso de la norma.

- Instruccion dada por el comerciante sobre el uso adecuado del
electrodoméstico.

El 87% de los comercializadores exponen que otorgan asistencia técnica al
consumidor, un 8% no capacita a sus clientes sobre los usos del
electrodoméstico y el otro 5% no otorga asistencia técnica al consumidor, ni
capacita al comprador sobre el uso del electrodoméstico. Es necesario
advertir, que la asistencia técnica para la adecuada utilizacion del
electrodoméstico que el comercializador debe suministrar al comprador,
esta establecido por la norma juridica, lo que indica que el comercializador
cumple con los requerimientos exigidos. Sin embargo, es de anotar que la
capacitacion que se otorga es muy deficiente por cuento ella se limita a
informar sobre la manera como se utiliza el producto y no sobre los riesgos,
causales de exclusién de la garantia, ni sobre las especificaciones que lo
individualizan y lo caracterizan.

2.2.3 Interpretacion y analisis de la tabla de registro de procesos tramitados

ante la inspeccion de protecciéon al consumidor de la alcaldia de
Bucaramanga en el periodo comprendido entre los afios 2000 —2004.
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Se seleccionaron los procesos tramitados por reclamos en las condiciones
de calidad, de los siguientes articulos electrodomésticos: neveras,
lavadoras, televisores, equipos de sonido, y hornos microondas,
encontrandose que de 46 demandas iniciadas, 15 se refieren a dafios en
Neveras cuya mayor falla es el no enfriar y producir escarcha, 16 hacen
relacion alavadoras que presentan como mayor fallo el no desaguar y danos
en la bomba, 12 televisores con deficiencia mayoritaria en la imagen, los
reclamantes solicitan en su mayoria reparacion del producto y tres equipos
de sonido porlecturade C.D.

En los 15 procesos conciliados se observd que 9 se hicieron sobre
reparacion de lavadoras, 2 sobre televisores y 4 de equipos de sonido que
no leenlos discos compactos.

Los 22 procesos fallados en su totalidad se refieren a reparacién de neveras
por no congelar.

El electrodoméstico que mayores reclamaciones de garantia de calidad
presenta es la neveray la oficina de proteccion al consumido hizo efectiva la
garantia, el segundo lugar es ocupado por las lavadoras. El numero de
reclamaciones conciliadas es bajo, enrelacion con los procesos fallados.

Los hornos microondas no presentan ninguna reclamacion.

3. Conclusiones

e Los principios consagrados en la Constitucion Politica de Colombia de
1.991, dan el soporte necesario para la conformacion de un
ordenamiento juridico que sea garante de los derechos del consumidor.

o Existe unincipiente animo de la academia por el estudio de los derechos
del consumidor, originada por la disposicion constitucional que los
consagro de manera expresa por primera vez, y ante las necesidad de
informacion y educacién que requiere el consumidor para tomar
decisiones que no le impliquen dafo, ni mayores riesgos, frente a las
nuevas ofertas propiciadas por la apertura econémicay la globalizacion.

e« La normatividad vigente en materia de proteccién del consumidor,
referida a la calidad de los electrodomésticos, no alcanza a dar
proteccién suficiente a este consumidor, en materia de calidad, toda vez
que no se ha implementado para estos productos, Norma Técnica Oficial
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Obligatoria (NTCOO) o reglamento Técnico, sometido a control y
vigilancia de la superintendencia de Industria y Comercio, que garantice
unos requisitos exigibles de calidad para este tipo de bienes. En la
actualidad, con excepcion de los refrigeradores de uso doméstico y
equipos de sonido, los electrodomésticos estan sometidos al régimen de
garantias consagrado en general para todos los productos.

El estatuto del consumidor expedido en 1982, no garantiza la efectiva
proteccién de los derechos del consumidor de electrodomésticos, puesto
que hoy, existen nuevas relaciones econdmicas e incremento de oferta
de nuevos productos, cuya vigilancia y control se escapa a su
normatividad; ademas, surge la necesidad de adecuarla a los postulados
proclamados por la nueva Constitucion.

Los comerciantes conocen, en general, la obligatoriedad que tienen en el
otorgamiento del certificado de garantia de los electrodomésticos y le
dan cumplimiento, por cuanto es una exigencia del productor para
respaldar su producto y marca, pero no asi, en la misma proporcion, los
demas mandatos legales referidos a la calidad de bienes.

La mayoria de los consumidores no tienen conocimiento suficiente sobre
los derechos que le otorga la garantia de calidad o alcance de la misma;
solo el 46% sabe ante quien elevar sus quejas y reclamos por productos
defectuosos o incumplimiento de las garantias.

Un porcentaje menor del 50% de consumidores, tiene conocimiento
sobre la coberturay alcance de la garantia de calidad y sabe cuales son
sus derechos cuando se presentan fallas o defectos en el producto
adquirido.

En general, el consumidor no posee suficiente informacién sobre la
reglamentacion legal de la calidad de los electrodomeésticos y los
derechos que le asisten; porconsiguiente no los ejerce adecuadamente.
Adicionalmente no recibe por parte del comercializador, capacitacion
sobre el adecuado manejo de los productos y, sobre las caracteristicas
propiedades que lo identifican.
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