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. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
BOgOta DC’ RAD: 12-230677--00001-0000  Fecha: 2013-01-31 09:43:38
DEP: 10 OFICINAJURIDICA

TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO
1 0 ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1

Senor
MAURICIO LENIS ARANGO
mauriciolenis@hotmail.com

Asunto: Radicacion: 12-230677- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consuita radicada en esta Oficina
con el numero sefialado en el asunto, en los siguientes términos.

1. Consulta
El peticionario formula la siguiente pregunta:

“(...) es prudente que en un establecimiento de comercio al momento de pagar la cuenta
la persona de servicio pregubnte (sic) como (sic) desea cancelar la cuenta contarjeta
(sic) debito (sic) credito (sic) o efectivo desea incluir el servicio o sea lo que llamamos
propina deseo saber esto (...) esta (sic) bien o mal hecho”

2. Materia objeto de [a consulta

La Superintendencia de Industria y Comercio, segin lo disponen los numerales 22 al 31,
42 al 46 y 61 al 66 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modificé

la estructura de la Entidad, en materia de proteccién al consumidor, tiene entre otras las
siguientes facultades:

* Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor.

* Adelantar procedimientos por violacion al régimen de proteccion del consumidor, en
ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales.

* Imponer sanciones por violacién al régimen de proteccion al consumidor, una vez
surtida una investigacion.

* Impartir instrucciones en materia de proteccién al consumidor con el fin de establecer
criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas.

Dentro del ambito de las referidas competencias, nos permitimos ilustrarlo sobre las
propinas, la informacién que se debe brindar a los consumidores y las acciones que
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pueden promover los consumidores.
2.1 El régimen de proteccion al consumidor

La Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor — constituye el marco general de las
disposiciones aplicables a las relaciones de consumo, las cuales se presentan en
relacion con quienes adquieren un bien o servicio, para satisfacer una necesidad propia,

privada, familiar o empresarial que no esté ligada intrinsecamente con su actividad
econdmica. (1)

La Corte Constitucional ha considerado que el derecho del consumo es de caracter

poliédrico, ya que comprende asuntos de caracter sustancial, procedimental y de
participacion:

“Los derechos del consumidor, no se agotan en la legitima pretensioén a obtener en el
mercado, de los productores y distribuidores, bienes y servicios que retinan unos
requisitos minimos de calidad y de aptitud para satisfacer sus necesidades, la cuai hace
parte del contenido esencial del derecho del consumidor. El derecho del consumidor,
cabe advertir, tiene caracter poliédrico. Su objeto, en efecto, incorpora pretensiones,
intereses y situaciones de orden sustancial (calidad de bienes y servicios; informacién);
de orden procesal (exigibilidad judicial de garantias; indemnizacién de perjuicios por
productos defectuosos; acciones de clase etc.); de orden participativo (frente a la
administracion pablica y a los érganos reguladores).” (2) (Subraya fuera del texto)

El derecho del consumo ha surgido por la necesidad de mitigar la asimetria existente
entre los consumidores y los proveedores o productores de bienes o servicios, en este
sentido la doctrina ha considerado: _

‘Las normas de proteccion al consumidor, como todas las normas juridicas son
expresion y se sujetan al imperio de los principios generales del derecho; no obstante,
como normativa, el derecho de proteccion al consumidor se ha desarrolla en la medida
en que se contrapone a reglas y principios del derecho privado patrimonial — civil y
comercial-, en especial en cuanto la normativa de proteccién al consumidor cuestiona y

revalUa el principio de igualdad, el imperio puro y simple de la autonomia de la voluntad y
la culpa como regla de la responsabilidad.

Dicha revaluacion de principios del derecho privado patrimonial, tiene como causa
esencial el enunciado de la asimetria de las condiciones de los consumidores y usuarios
frente a las de los productores y expendedores, como afirmacion basica del derecho de
proteccién al consumidor, fuente de la que deriva la estructura normativa. (--.)" (3)

Asi mismo, la Corte Constitucional consideré al respecto:

‘La Constitucion ordena la existencia de un campo de proteccion en favor del
consumidor, inspirado en el propésito de restablecer su igualdad frente a los productores
y distribuidores, dada la asimetria real en que se desenvuelve la persona que acude al
mercado en pos de la satisfaccion de sus.necesidades humanas. (...)

En el plano constitucional, el régimen de responsabilidad del productor y del distribuidor
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corresponde al esquema ideado por el constituyente para poner término o mitigar la
asimetria material que en el mercado padece del consumidor o usuario.” (4)

Continuacion radicado No: 12-230677- -00001-0000 Pagina: 3

2.2 La propina

La propina es un porcentaje que se paga de manera voluntaria por parte de un
consumidor, teniendo como referencia el valor total de la cuenta. Cuando se habla del
valor total de la cuenta, se entiende que esta ya contiene todos los cargos posibles, por

lo cual debe incluir los impuestos que de acuerdo con la normativa se puedan cobrar,
como lo es el IVA.

La propina corresponde a una retribucién por el servicio prestado, una muestra de
agradecimiento por la forma en que fue atendido por cierta persona, que tiene a su cargo
el servicio en establecimientos para el consumo de comidas y/o bebidas. La propina
tiene el caracter de voluntaria, por lo que obedece a la decision del consumidor pagarla,
no pagarla o modificar el monto a pagar.

Acorde con lo dispuesto por la Circular Externa 2 de 2012, que modifica el numeral 2.4.2.
del titulo segundo de Ia Circular Unica de la Entidad, “los propietarios y administradores
de establecimientos para el consumo de alimentos y bebidas (Restaurantes, bares,
clubes sociales o culturales, griles, discotecas, cafeterias y similares) deberan informar a
los consumidores acerca de la voluntariedad de la propina y el correlativo derecho que
les asiste de no pagarla o de modificar su cuantia cuando ésta les sea sugerida,
mediante avisos fijados a la entrada del establecimiento de comercio con tamafio y
ubicacion adecuado de forma que sea visible a los consumidores que ingresen, y en las
cartas y listas de precios que se entreguen a los consumidores, con el siguiente texto”:

“ADVERTENCIA PROPINA: Se informa a los consumidores que este establecimiento de
comercio sugiere a sus consumidores una propina correspondiente al XX% (indicar el
porcentaje que se sugiere) del valor de la cuenta, el cual podra ser aceptado, rechazado
o modificado por usted, de acuerdo con su valoracién del servicio prestado. Al momento
de solicitar la cuenta, indiquele a la persona que lo atiende si quiere que dicho valor sea
0 no incluido en la factura o indiquele el valor que quiere dar como propina.

“En este establecimiento de comercio los dineros recogidos por concepto de propina se
destinan a (indicar si se reparte el 100% entre los trabajadores del area de servicios o si

algun porcentaje o la totalidad de esos dineros se destina a otros usos diferentes, y en
caso de que asi sea, indicar su destino).

“En caso de que tenga algun inconveniente con el cobro de la propina, comuniquese con
la Linea de Atencion de la Superintendencia de Industria y Comercio para que radique su

queja, a los teléfonos: En Bogota 6513240, para el resto del pais linea gratuita nacional:
018000-910165”

En consecuencia, para el cumplimiento de lo ordenado por esta Superintendencia,
debera fijarse el aviso transcrito en precedencia en una ubicacién que sea visible a los
consumidores que ingresen, y en las cartas y listas de precios que se entreguen a los
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consumidores. No es necesario incluirlo en las facturas.

Igualmente, aparte de lo dispuesto respecto de los avisos que deben ser fijados en el
establecimiento, siempre se debera preguntar al consumidor al momento de solicitar la
liquidacion de su cuenta que manifieste si desea pagar o no la propina o si quiere fijar un
monto diferente al sugerido.

La infraccion a las disposiciones establecidas en la referida circular acarrea la imposicién
de sanciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio o de las alcaldias
distritales, municipales o menores, en los términos la Ley 1480 de 2011.

2.3 Informacion que se debe brindar a los consumidores

El articulo 23 de la Ley 1480 de 2011 establece la obligacion de suministrar cierta
informacién a los consumidores:

“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 y, sin
perjuicio de lo sefalado para los productos defectuosos, seran responsables de todo
dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los
casos la informacién minima debe estar en castellano.

PARAGRAFO. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones
o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacién técnica
metrologica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones. |

Cuando en los contratos de seguros la compafia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendra que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias siguientes.” (5)

Asi mismo, el articulo 24 de la Ley 1480 de 2011 establece cual es el contenido de la
informacién minima a suministrar a los consumidores:

“CONTENIDO DE LA INFORMACION. La informacién minima comprendera:

1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como minimo el productor debe
suministrar la siguiente informacién:

1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacion e instalacion del
producto o utilizaciéon del servicio;

1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas
deberan corresponder a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las
unidades acostumbradas de medida de conformidad con lo dispuesto en esta ley;

1.3. La fecha de vencimiento cuando ello fuere pertinente. Tratandose de productos
perecederos, se indicara claramente y sin alteracién de ninguna indole, la fecha de su

expiracion en sus etiquetas, envases o empaques, en forma acorde con su tamafio y
presentacion. El Gobierno reglamentara la materia.

1.4. Las especificaciones del bien o servicio. Cuando la autoridad competente exija
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especificaciones técnicas particulares, estas deberan contenerse en la informacion
minima.

2. Informacién que debe suministrar el proveedor:

2.1. Larelativa a las garantias que asisten al consumidor o usuario;

2.2. El precio, atendiendo las disposiciones contenidas en esta ley.

En el caso de los subnumerales 1.1., 1.2. y 1.3 de este articulo, el proveedor esta
obligado a verificar la existencia de los mismos al momento de poner en circulacién los
productos en el mercado.

PARAGRAFO. El productor o el proveedor solo podra exonerarse de responsabilidad
cuando demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la informacién fue adulterada o

suplantada sin que se hubiera podido evitar la adulteracién o suplantacion.” (6) (Subraya
fuera del texto)

Para efectos del cumplimiento de las citadas disposiciones, el Capitulo Segundd del
Titulo Segundo de la Circular Unica de esta Entidad, establece:

“(...) las marcas, leyendas, propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad e
informacion que se suministre al consumidor sobre los componentes, propiedades,
naturaleza, origen, modo de fabricacion, usos, volumen, peso o medida, precios, forma
de empleo, caracteristicas, calidad, idoneidad y cantidad de los productos o servicios
promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser cierta, comprobable, suficiente y no

debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la actividad, productos y
servicios y establecimientos.” (7)

De acuerdo con lo anterior, si la informacion que se brinda a los consumidores no cumple
con los requisitos exigidos por la ley, habra lugar a responsabilidad por parte de
productor o proveedor a favor del consumidor, tal y como lo ha analizado la doctrina:

“En consecuencia, si la informacion que se suministra a los consumidores y usuarios
resulta engafosa o insuficiente, por no ser cierta, completa, no ser comprobable, clara
(esto es, por no ser legible a simple vista, por ejemplo), comprensible, precisa o idénea,
el productor y el proveedor seran responsables de los dafios que causen a sus
consumidores y usuarios. Inclusive, la informacién falsa o insuficiente, podra hacerlos
responsables por los dafios al medio ambiente, cuando estos se deriven de la
inadecuada disposicion de sus productos por parte de consumidores o usuarios por falta
de informacion adecuada. Debe recordarse que al tener que ser verificable corresponde
al productor o expendedor la carga de prueba de la certeza de informacion.” (8)

2.4 Acciones que pueden ejercer los consumidores

La Ley 1480 de 2011 establece distintas acciones que pueden ser ejercidas por los
consumidores ante el incumplimiento de las normas contenidas en dicha norma o de las

instrucciones y ordenes impartidas sobre la materia por parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio, entre ellas se encuentran:

* Acciones populares o de grupo previstas en la Ley 472 de 1998, ante la jurisdiccion
ordinaria o contencioso administrativa segdn el caso. (9)
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+ Accion de responsabilidad por producto defectuoso, ante la jurisdiccion ordinaria. (10)

» Accion de proteccion al consumidor, ante la jurisdiccion ordinaria o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, esta ultima en ejercicio de facultades
jurisdiccionales. (11) Esta competencia es a prevencion, por lo cual el consumidor puede
escoger si demanda ante la jurisdiccion ordinaria o ante la Superintendencia de Industria
y Comercio. (12)

* Presentacion de una queja ante la Superintendencia de Industria y Comercio con el fin
de que esta inicie una investigacibn administrativa, en ejercicio de facuitades
administrativas. (13) Esta facultad es residual, por lo cual corresponde a dicha Entidad,
siempre que no haya sido asignada expresamente a otra autoridad.

A continuacion se analizaran las dos ultimas.
2.4.1 Accién jurisdiccional

Si el consumidor decide promover una accién jurisdiccional de proteccion al consumidor,
debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

» Podra elegir si presenta la demanda ante la jurisdiccion ordinaria o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio.

* Antes de presentar la demanda debe agotar el requisito de procedibilidad previsto en el

numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, el cual consiste en reclamar

directamente al productor o proveedor, para lo cual estos expediran una constancia por

escrito, la cual se debe anexar a la demanda. (14) Como alternativa al cumplimiento de

este requisito, el consumidor puede citar a una audiencia de conciliacion al productor o

proveedor, caso en el cual anexara a la demanda la constancia o el acta de la audiencia.

* La reclamacién puede hacerse en forma escrita, de manera verbal o de manera
telefonica, y se debe cumplir con las siguientes exigencias:

- La reclamacion escrita podra presentarse directamente ante el productor y/o proveedor
0 puede ser enviada por correo a la direccion del establecimiento de comercio donde el
demandante adquirié el producto y/o a la direccién del productor del bien o servicio.

- Cuando la pretension principal sea que se cumpla con la garantia, se repare el bien o
servicio, se cambie por uno nuevo de similares caracteristicas, se devuelva el dinero
pagado o en los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien,
cuando el bien sufra deterioro o pérdida, la reposicién del mismo por uno de similares
caracteristicas o su equivalente en dinero, se debera identificar el producto, la fecha de
adquisicion o prestacion del servicio y las pruebas del defecto.

- Cuando la reclamacion sea por proteccion contractual o por informacién o publicidad
engafosa, debera anexarse la prueba documental e indicarse las razones de
inconformidad.

- El productor y/o proveedor tienen un plazo maximo de quince (15) dias para dar
respuesta.

- En caso en que el proveedor y/o productor se nieguen a recibir Ia reclamacioén, el
consumidor lo manifestara bajo juramento en su demanda y, si es del caso, acompafara
la constancia del envio por correo de Ia reclamacion.

- Para efectos del proceso jurisdiccional, la falta de respuesta oportuna del proveedor o
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expedidor se considerara un indicio grave en contra de estos.

- Cuando hayan trascurrido quince (15) dias sin que se haya dado una respuesta
definitiva a la reclamacion o si la respuesta no cumple con las normas aplicables, podra
el consumidor promover la demanda.

* Se debe presentar dentro del afio siguiente al vencimiento de la garantia cuando se
trate de la efectividad de la garantia, o dentro del afio siguiente a la terminacion del
contrato cuando se refiera a controversias contractuales, o en los demas casos, dentro
del afio siguiente a la fecha en que el consumidor conocié de los hechos que dan lugar a
la reclamacién. (15)

* La demanda debe cumplir con los requisitos previstos en el articulo 58 de la Ley 1480
de 2011 en armonia con el articulo 75 del Cédigo de Procedimiento Civil.

* El proceso se rige por las reglas especiales consagradas en el articulo 58 de la Ley
1480 de 2011.

2.4.2 Actuacion administrativa

Por otra parte, el consumidor puede presentar una queja ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, con el fin de que se inicie una investigacién administrativa en

contra del productor o proveedor, que podra terminar en la imposicién de una multa. (16)
Para ello se debe tener en cuenta:

* La queja se puede presentar por los siguientes medios:

- Por escrito, llenando un formulario de queja y radicandolo en el Centro de
Documentacion e Informacion de la entidad, ubicada en la carrera 13 27—00, piso 1 del
Edificio Bochica, Bogota, D.C, el formulario esta disponible en esa direccién o en la
pagina web de la entidad (http://www.sic.gov.co/es/web/guest/protecco).

El formulario también se puede radicar en las siguientes direcciones:

CADES Bogota:

CADE 30 Carrera 30 25-90 Modulo 37 Zona A

CADE Suba Calle 148 A 103 B-95

CADE Calle 13 Calle 13 37-35 Médulo 13

CADE Américas Av. Carrera 86 43-55 Sur Médulo 83

Ofras ciudades:

Barranquilla Carrera 57 79-10 Sede Supersociedades
Bucaramanga Calle 41 37-62 Sede Supersociedades

Cali Calle 10 4-40 of. 201 Sede Supersociedades
Cartagena Torre del Reloj Carrera 7 32-39 piso 2 Sede
Supersociedades

Cucuta Avenida 0 (cero) A 21-14 Sede Supersociedades
Manizales Calle 23 26-60 Sede Camara de Comercio
Medellin Calle 53 45-112 Piso 20 Edificio Colseguros

- A través de . la pagina web de la Entidad
(http://www.sic.gov.co/es/web/guest/denuncias-y-reclamos).
- Por medio de un fax al nimero 5-87-02-84.

* La queja debe contener al menos la siguiente informacion:
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- Nombre completo e identificacion del denunciante.

- Nombre completo e identificacion de la persona contra la cual se dirige la denuncia.

- Direccion y teléfono, con indicacién de la ciudad, tanto del denunciante como del
denunciado.

- Relato completo y legible de los hechos denunciados.

- Copia de los documentos que respaldan la denuncia, como material publicitario y
demas informacién que soporte los hechos.

- Expresar claramente lo que solicita.

- Indicar si se pretende una investigacion de caracter administrativo para la imposicion de
multas.

* El tramite se rige por lo previsto en los articulos 60 y subsiguientes de la Ley 1480 de

2011 y en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
— Ley 1437 de 2011-. o ‘

3. Conclusiones

3.1 La propina es la retribucién voluntaria por un servicio, en consecuencia no puede ser
impuesta por un establecimiento de comercio y se debe brindar al consumidor la
posibilidad de aceptaria, rechazarla o modificarla.

3.2 Las normas de proteccion al consumidor exigen que la informacién suministrada a los

consumidores por parte de los proveedores o productores cumpla determinados
requisitos y tenga un contenido minimo.

3.3 En caso de que el productor o proveedor incumpla las normas del Estatuto del
Consumidor o la Circular Unica, el consumidor puede promover distintas acciones, tal y
como se analizé en el numeral 2.4 del presente concepto.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las

normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
en Internet, www.sic.gov.co.
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(4) Corte Constitucional, Sentencia C-1141 del 30 de agosto de 2000, Magistrado
ponente: Eduardo Cifuentes Mufoz.

(5) Articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.
(6) Articulo 24 de la Ley 1480 de 2011.

(7) Numeral 2.1del Capitulo Segundo del Titulo Segundo de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

(8) Giraldo Lépez Alejandro, Caycedo Espinel Carlos German y Madrifian Rivera Ramén
Al contestar favor indique el nimero de
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(9) Numeral 1 Articulo 56 Ley 1480 de 2011 y Ley 472 de 1998.
(10) Numeral 2 Articulo 56 Ley 1480 de 2011.

(11) Numeral 3 Articulo 56 Ley 1480 de 2011.

(12) Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(13) Articulos 59, 60 y 61 Ley 1480 de 2011.

(14) Numeral 5 Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(15) Numeral 3 Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(16) Articulo 59 Ley 1480 de 2011.

Elabord: Mariana Naranjo Arango
Reviso6 y aprobé: William Burgos Durango

Atentamente,

.éf—;“ B"B

e
WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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