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Por medio de la cual se decreta una medida preventiva
Radicacion No. 18-133680

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE
f SERVICIOS DE COMUNICACIONES
En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial por las conferidas por la
Constitucion Pol%tica, la Ley 1369 de 2009, la Ley 1480 de 2011 y el Decreto 4886 de 2011

i Y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que la Ley 1369 de 2009 “Por medio de Ia cual se establece ef régimen de los servicios
postales y se dictan otras disposiciones.”, previd en su articulo 21 la competencia de Ia
Superintendencia de Industria y Comercio para velar por la observancia de las disposiciones
sobre proteccion jal consumidor en el mercado de los servicios postales, en los siguientes
términos: ‘

“Articulo 21. Superintendencia de Industria y Comercio. La Superintendencia de
Industria y Comerc:o es la autoridad competente para hacer cumplir las normas sobre
Libre Competenc:a Competencia Desleal, y Proteccion del Consumidor en el
mercado de fos servicios postales, en los términos de la Ley 155 de 1959, el Decreto
2153 de 1 992 la Ley 1340 de 2009, las Leyes 256 de 1996 y 510 de 1999 y el Decreto
3666 de 2002.

Paragrafo. £/ Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
proveera Ios recursos financieros requeridos por fa Superintendencia de Industria y
Comercio para ejercer las funciones de proteccion de los usuarios de los servicios de
comumcacni)nes

SEGUNDO: Que la precitada ley cataloga los servicios postales como un servicio publico en
los términos del articulo 365 de la Constitucion Politica, por lo que su prestacion esta sometida
a la regulacion, vigilancia y control del Estado, con sujecién a los principios de calidad,
eficiencia y universalidad.

TERCERO: Que de ofra parte, el numeral 37 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011,
establece dentro de las funciones de esta Superintendencia, la de “Velar por la observancia de

las disposiciones sobre proteccién al consumidor respecto de los usuarios de servicios postales y del
régimen de protecc:én a usuarios de los servicios postales (.. )"

CUARTO: Que eI inciso segundo del articulo 2° de la Ley 1480 de 2011, respecto de la
aplicacién suplementarla de la normativa prevista en el Estatuto de Proteccmn al Consumidor
establecio lo sngunente

“Articulo 2°. Objeto. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de
fos productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente.
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“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 requlacion especial, evento en el cual aplicara la requlacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley. (...)" (Destacado
fuera de texto)

De igual forma, el numeral 9 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, establecio frente a las
facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y Comercio, lo siguiente:

“9. Ordenar las medidas necesarias para evilar que se cause dafio o perjuicio
a los consumidores por la violacion de las normas sobre proteccion al
consumidor”

QUINTO: Que en virtud de lo establecido en el numeral 22 del articulo 1 del Decreto 4886 de
2011, la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- es competente para conocer y
adelantar las investigaciones que considere pertinentes para la proteccién de los derechos de
los consumidores y decretar las medidas que considere necesarias para salvaguardar tales
derechos:

“Articulo 1°. Funciones generales. La Superintendencia de Industria y
Comercio ejercera las funciones establecidas en la Ley 155 de 1959, el Decreto
3307 de 1963, el Decreto 1302 de 1964, los Decretos 3466 y 3467 de 1982, el
Decreto 2876 de 1984, el Decreto 2153 de 1992, el Decreto 2269 de 1993, Ia
Ley 256 de 1996, la Ley 446 de 1998, la Ley 527 de 1999, el Decreto 1130 de
1999, el Decrelo 1747 de 2000, la Ley 643 de 2001, el Decreto 3081 de 2005,
el Decreto 3144 de 2008, la Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335,1340 y 1341 de
2009, la Ley 1369 de 2009, el Decreto 4130 de 2011, y el Decreto 4176 de
2011, y aquellas que modifiquen o adicionen las anteriores, las demas que le
sefialen las normas vigentes y las que le delegue el Presidente de Republica.

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

(...

22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
consumidor y dar tramite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya
competencia no haya sido asignada a otra autoridad, con el fin de establecer
las responsabilidades administrativas del caso y ordenar las medidas que
resulten pertinentes.

()

SEXTO: Que de otra parte, el articulo 2.2.2.1. de la Resolucidén CRC 5050 de 2016, “Por la
¢ual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes por la Comisién de
Reguiacion de Comunicaciones”, establece respecto de los servicios postales lo siguiente:

“ARTICULO 2.2.2.1. DEBER DE INFORMACION. Previa celebracion del contrato, y
en todo momento durante su ejecucion, los operadores postales suministraran a los
usuarios informacién cfara, veraz, suficiente, precisa, completa, oportuna y gratuita,
acerca de las caracteristicas del servicio ofrecido, sus condiciones de prestacion,
haciendo referencia especifica a su calidad y a las tarifas ofrecidas, con ef fin de que
los usuarios formen su consentimiento de manera libre y con todos los elementos
necesarios para tomar fa decision de contratar los servicios ofrecidos por el operador
postal.

Los operadores postales se abstendréan de hacer uso de marcas, leyendas y/o
propaganda comercial que no correspondan a la realidad y que pueda llegar a inducir
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a error al usuario, en relacioén con el precio, las caracteristicas, las propiedades, la
calidad y/o idoneidad del servicio ofrecido. (..)"

SEPTIMO: Que esta Superintendencia en ejercicio de su funcién de supervision y vigilancia,
logro advertir a través del informe preliminar bajo radicado 18-133680-0000, que el operador
postal Servientrega S.A. emitié la campana publicitaria “Con #ServientregaBox podrés ganar la
camiseta de fa Seleccion Colombia” para el servicio de casillero virtual a través de su red social
facebook, asi:

Pieza No. 1: “No prerdas esta oportunidad de GANAR 1 de las 3 camisefas de la sefeccién Colombia.
Empieza a traer ef regalo de mamé con #Servientregabox. Ingresa a http://bit.ly/2knJFb6”

Pieza No. 2: “i#ServietregaBox te premia trayendo el regalo de mama! GANA 1 de las 3 camisetas
de la seleccion Colombia. Ingresa a hitp.//bit.ly/2knJFb6 y abre tu Casilfero Virtual.”

- GAHM& ramieia e bs wleccidn

Pieza No. 3: "/GANAR 1 de las 3 camisetas de la seleccién Colombia es muy facill, ingresa a
hitp://bit ly/2knJFb6, Abre tu casillero Virtual y comienza a traer el regalo de mama”
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Por su parte, en los términos y condiciones de! servicio de casillero virtual enunciados en el
portal web www.servientregabox.com, se indica la dinamica de la promocion objeto de
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S 1
ST

Fuente: Red social Facebook- hitp./bit.ly/2knJFb6

analisis, en la cual, regalan 3 camisetas de la Seleccion Colombia, asi:

GANA UiiA DE LAS 3 CAMISETAS DE LA SELECCION COLOMBIA CON SERVIENTREGABOX

TERMINGS, CONDICIONES ¥ RESTRICCIONES

1)

Organizador:

La participacién en I3 presente actividad {en adelante “"actividad®), es organizada par Servientrega S.A. sociedad establecida de
conformidad oon las leyes de [a Repiblica de Colombia, {en adelante "Qrganizador®) conforme a los términos y condiclones de este
dogumento,

2}

1.

3)

4)

5)

Participantes y Tarritorio:

Cubrimianto: A nivel nacional. Podrdn participar en esta actividad aguellos usuarios mayores de edad que wtilicen el servicio
de casillero Virtual a través de nuestra plataforma www. servientrepabex.com No podran participar en esta actividad, nitos
empleados, nl personal directivo del Organizador ni de las empresas aliadas, ni de las agenclas de publicidad y medios del
Organizador, sus familiares directos, fos empleados y directivos de las empresas controfadas por €stos, ni sus familiares
hasta segundo grado de consangutiidad.

Vigencia:
La Actividad tiene una vigencia del 09 de Abril al 15 de Maya de 2018.

Premio:

€l Prembo consiste en la entregs de 3 camisetas de ka seleccidn Colombia. Se entregard a las tres primeras personas que mis
envios reciba a través de Servientrega Box dentro de las fechas establecidas del concurso y de acuerdo a las condiciones
establedidas.

Las imagenes en las pubficaciones son de referencia por lo gue el premio podria cambiar en color o disefio, en cualquier
caso, se notificard al ganador,

Premiscidn y Mecinica da Participacién Sonteos:

Pparticiparan los usuarios mayores de edad que reaficen sus envios a través del servicio de casillero Virtual denominado
Servientrega Box.
Los ganadores se elegiran de acuendo con los sigulentes criterios:
®  La mayor cantidad de envips pagados del 9 de abril hasta el 15 de Mayo de 2018, En caso de empate se recurrirén a los
siguientes criterios para deddir al ganatior, én el Sigulente orden:
- Lamaysr suma pagada por conceptos de flete, sobreflete y manejo aduanal. No se tendré en cuenta el valor pago
por impirestas,
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- Ser un seguidor de las redes sociales de Servientrega.
-~ Pertenecer al dub de fidefizacién Club Verde Plus.

3. Elpremioséio podrin ser reclamado por los panadares, tos datos se confrontardn con Ia base generada por el sistema interno durante
¢l pericdo de {a promocion.

4. Sl por cualquier motiva tos participantes se imposibilitara temporal o definitivamente para reclamar el premlo, este quedard
cancetado definitivamente, sin que haya lugar a indemnizaciones, nl compensadiones de ninguna especie, de manera que el ganador
desde ya renundia en forma irrevocable a cualquier accion legal en contra del Organizador en esta materia. Si los participantes decide
no reclamar su premio, éste se pierde autoriticamente, quedando desierto, sin derecho a compensadén de ningdn tipo.

5. Enninglin caso se cambiard total ¢ parciaimente el premio por dinero en efectivo.

El organizador se contactara por redes sociales ovia telefénica con los ganadores para confirmar los datos.

7. Enel evento en que el Organizador no logre contactar alos ganadores en un lapso de un (1} dia calendario, se entregara el premio
a 1as personas del back up selecdonado.

o

6) Disposidun!es Generales

1.  No podrén participar en esta actividad personas que hayan sido premiadas con anterioridad en actividades sim¥ares a esta.

2. Seaclara expresamente que ¢l Organizador tendr [ Ebertad de retirar los beneficios de! premia entos casas que el ganador muestre
cualquier tipo de comportomiento indebido que atente contra la imagen de ta marca o el persanal del Organizador.

3. Sedeja expresamente adarado que la pasibilidad de participar en esta actividad finaliza e! 15 de Mayo del gresente afio.

4. Losganadores podran ser filmado o fotografiado y este material podrs ser utlizado por el organizador para publicitar por cualquier
medio conockio la promocidn yfo para ks efettos que consideren el Organizador. La utilizacién de los datos, imagen o voz de los
participantes anteriormente descritos no impiica remuneracién ni beneficio alguno para el ganador.

5. No obstante, lo anterior, los titulares de los datos podra ejercitar tos derechos de acceso, rectificacién, cancelacitn y oposicidn, asi

€omo revocar su gonsentimiento para ef envio de comunicaclones comerdiales enviando una carta a la directi6n de 13 direccion

general del Organizador; Av Calle 6 No. 34a-11 en Bogotd.

La participacion en esta actividad implica k2 aceptacién total y sin restriociones de todas las normas de este reglaments.

Los ganadores también acepta berar a el Organizador, sus respectivas compahias afiliadas, subsidiarias y matrices, Funcionarios,

directores, empleados y agentes, de toda y cualquier demanda o accitin de responsabifidad legal de cualquier naturateza en relacion

con el redbo o uso del premio, o con la participacién en esta Actividad.

8. Con la participacién en esta Actividad, 1os particigantes aceptan desde ya que en caso de ser ganadoces liberan a el Organizador
hasta donde lo permita 12 ley local por 2 responsabilidad derivada de daiio o perjuicios personales, corporales o patrimoniales que
pueda sulrir ¢l ganador, con motiva u otzsidn de haber participado en b actividad. La presente actividad se regird e interpretard de
confarmidad con las leyes de Repiblica de Colombiz. '

9. E Organizador se reserva el derecho de establecer y pronunciarse sobre aquellas situaciones o cirtunstantias que no estén
expresamente previstas en estas bases y condigiones, reservindose 3si mismo el derecho de cancelar, suspender o modificar esta
actividad por drmhstanciasnn previstas que sean ajenas a lavoluntad del Organizador, adarindose que, cuaigquier modificacion serd
ajustada a la legistacién, siempre gue o3 mismos sean dados a conocer af piblico

Fuente:https.//www.servientregabox.com/servientregabox/images/TERMINOSYCONDICIONES2017
3SELECCION.pdf

~ o

Respecto del obsequio de la promocién, la sociedad Servientrega S.A., indica en sus términos
y condiciones lo siguiente:

“...)
4) Premio:

El premio consiste en la entrega de 3 camisetas de la seleccién Colombia. Se
entregaréd a las fres primeras personas que mas envios reciba a través de
Servientrega Box dentro de las fechas establecidas del concurso y de acuerdo a fas
condiciones establecidas.

|

Las imagehes en las publicaciones son de referencia pro fo que el premic podria
cambiar en cofor o disefio, en cualquier caso, se notificard al ganador.”

Al respecto, es oportuno mencionar que esta Direccion advierte que la sociedad Servientrega
S.A., estaria incumpliendo con su deber de informar las caracteristicas propias del incentivo
—camiseta de la Seleccidn Colombia-, en cada una de las piezas publicitarias.

Lo anterior, debido que a el tipo de incentivo referido a una prenda de vestir, en este caso,
alusivo a la camiseta oficial de la Seleccion Colombia, impone que se informen las
caracteristicas esenciales que le permitan determinar al destinatario de la pieza publicitaria si
el obsequio le resulta atractivo o conveniente de acuerdo a sus preferencias y necesidades
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particulares. En ese sentido, es deber del anunciante informar: (i) la referencia, (ii) el color,
(iif) las unidades totales disponibles, (iv) igualmente discriminadas por talla y género (en este
ultimo evento si la prenda es confeccionada y ofertada tanto para hombre como para mujer).

Al resultar informacién determinante, toda vez que el incentivo no es un elemento marginal
de la oferta, esta informacidn objetiva debe aparecer cuando menos en todas las piezas
publicitarias emitidas por el empresario, sin atender el cana! o0 medio de divulgacion y sin que
sea dable remitir el contenido atras enunciado a términos y condiciones o similares, diferentes
a la piezas principales.

Lo anterior no deviene excesivo, sino por el contrario es la informacién minima y relevante
que los usuarios de la pieza publicitaria deben estar en capacidad de conocer de antemano
para lograr formar plenamente su decisidn de consumo. Lo anterior, con el propésito de no
llevar al consumidor por el camino de eventuales frustraciones por recibir un incentivo que
lejos de producir un sentimiento de bienestar, generaria un sentimiento de desengafio.

OCTAVO: Que teniendo en cuenta la disposicion precitada, esta Direccion advierte que la
sociedad Servientrega S.A. estaria omitiendo bridar informacion esencial y relevante respecto
del obsequio de la promocidn “Con #ServientregaBox podrés ganar la camiseta de la Seleccion
Colombia”, cuya vigencia es del 09 de abril al 15 de mayo de 2018.

8.1. En cuanto a las medidas administrativas de caracter preventivo en materia de
proteccion a usuarios de servicios de comunicaciones

Las medidas administrativas en el ambito administrativo pretenden garantizar el cumplimiento
de los derechos y deberes de los consumidores y la guarda del interés general, por lo que
constituyen una herramienta orientada a asegurar el cumplimiento de las funciones
administrativas de la Entidad y la proteccion del interés juridico que le fue confiado
salvaguardar. Ello parte de dos premisas fundamentales:

(i) La apariencia de comision de una infraccién administrativa o delito administrativo (fumus
commisi delicti)!; y

(i) El peligro que representa para ese interés juridicamente protegido que se postergue su
proteccién o tutela hasta que se profiera la decisién final (periculum in mora o peligro por la
mora procesal). -

Asi las cosas, para que la administracion pueda decretar una cautela administrativa, primero,
debe estar ante una conducta con alta apariencia de ilicitud, es decir, de ser vioiatoria al bien
juridico o mandato que le corresponda proteger y, segundo, su actuacion debe estar
directamente relacionada con la necesidad de precaver el peligro de que la demora en el
surtimiento del procedimiento administrativo signifique una afectacion mayor o definitiva del
bien juridico por el cual le corresponde velar, lo cual pone en riesgo la efectividad del poder
sancionatorio del Estado para garantizar el interés general y para prodigar los remedios
necesarios en su guarda. La regla es: cuanta mas apariencia de ilicitud de la conducta mayor
capacidad cautelar; cuando mayor sea el riesgo por la mora procesal mayor capacidad
cautelar; y cuando mayor sea la afectacion al interés general mayor capacidad cautelar.

La cautela administrativa que aqui se refiere, esta orientada a suspender o hacer cesar los
efectos de los términos y condiciones que fueron incluidos por Servientrega S.A. en cada una
de las piezas publicitarias ya referenciadas y asegurar asi gue los usuarios obtengan
informacién completa, precisa e idénea de las promociones y ofertas, incluyendo en ellas, la
informacion relevante y esencial en relacién con el incentivo.

1 En el derecho procesal privade equivale al universalmente conocido fumus boni juris o apariencia de buen derecho.
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La légica atras explicada, tiene ademas fundamento en el principio de eficacia de la funcién
administrativa en razén a que las medidas cautelares administrativas se expresan como el
gjercicio de un poder estatal que tiene como finalidad la supremacia del interés general y la
vigencia del orden justo, que no es otra cosa, que las circunstancias, hechos, actos o
actuaciones injustas no generen efectos o consecuencias y que de haberse producido, se
suspendan o cesen y se adopten las medidas consecuenciales a que hubiere lugar para
corregir la anomala situacion, se reitera, todo en beneficio del interés general.

En tal sentido, Ia{ adopcion de las medidas cautelares administrativas se sustentan en el
articulo 209 de laiConstitucién Politica?, norma que a su vez se desarrolla en el articulo 3 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo al establecer el
principio de eficacia, segln el cual “las autoridades buscaran que los procedimientos logren
su finalidad y, para el efecto, removeran de oficio fos obstaculos puramente formales, evitaran
decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y sanearan, de acuerdo con este Cédigo fas
irregularidades procedimentales que se presenten, en procura de la efectividad del derecho
matenal objeto de la actuacion administrativa’.

En consecuencia, esta Direccion ante la necesidad de expedir medidas especiales con e!
propésito de evitar afectaciones a los derechos de los usuarios de los servicios postales por
parte de la sociedad Servientrega S.A., procedera a emitir una medida de caracter preventivo
conforme a lo previsto en el articulo 209 de la Constitucion Politica, el articulo 3 de la Ley
1437 de 2011, Ley 1369 de 2009 y el numeral 9 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011 y el
Decreto 4886 de 2011.

En ese sentido, esta Direccion ORDENARA a SERVIENTREGA S.A., lo siguiente:

1. CORREGIR dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al recibo de la comunicacién
de la presente decisién, las piezas publicitarias relacionadas en el CONSIDERANDO
SEPTIMO. Asi como, la totalidad de las camparias publicitarias que actualmente se
encuentren en circulacion y, las cuales tengan como incentivo u obsequio la entrega de la
camiseta de la Seleccidn Colombia, para que en ellas, se informe las caracteristicas
esenciales de dicha prenda de vestir, esto es: (i) la referencia, (i) el color; (jii) las unidades
totales disponibles, (iv} unidades discriminadas por tafla y género (en este ultimo evento
si la prenda es confeccionada y ofertada tanto para hombre como para muijer).

2. APLICAR las mismas condiciones a cualquier otra pieza o campafa publicitaria con
caracteristicas}similares 0 equivalentes.

3. SERVIENTREGA S.A., debera acreditar el cumplimiento de la correccion de su publicidad
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la comunicacién del presente acto
administrativo.

En meérito de lo expuesto esta Direccion,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ORDENAR a SERVIENTREGA S.A., identificada con Nit.
860.512.330-3, lo siguiente:

1.1. CORREGIR dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al recibo de la
comunicacion de la presente decision, las piezas publicitarias relacionadas en el
CONSIDERANDO SEPTIMO. Asi como, la totalidad de las campafias publicitarias que

2 “Articulo 209: La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacian, la
delegacion y la desconcentracion de funciones”.

|
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actualmente se encuentren en circulacion y, las cuales tengan como incentivo u
obsequio la entrega de la camiseta de la Seleccién Colombia, para gue en ellas, se
informe las caracteristicas esenciales de dicha prenda de vestir, esto es: (i) la referencia,
(ii) el color; (iii) las unidades totales disponibles, (iv) unidades discriminadas por talla y
género (en este Ultimo evento si la prenda es confeccionada y ofertada tanto para
hombre como para mujer).

1.2, APLICAR las mismas condiciones a cualquier otra pieza o campafia publicitaria con
caracteristicas similares o equivalentes.

1.3. SERVIENTREGA S.A., debera acreditar el cumplimiento de la correccién de su
publicidad dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la comunicacion del presente
acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: ADVERTIR a la sociedad SERVIENTREGA S.A. que en caso de
inobservar la medida ordenada por esta Entidad, podra resultar sujeta de ia imposicion de
multas en favor de la Superintendencia de Industria y Comercio hasta por la suma de DOS
MIL SALARIOS MINIMOS MENSUALES LEGALES VIGENTES (2.000 SMMLV), de
conformidad con lo previsto en la Ley 1480 de 2011.

ARTICULO TERCERO: COMUNICAR por el medio mas eficaz el contenido el contenido de
esta resolucidn a la sociedad SERVIENTREGA S.A. identificada con Nit. 860.512.330-3,
informandole que contra la misma no procede recurso alguno de acuerdo a lo previsto en el
articulo 47 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-
Ley 1437 de 2011-.

cOMUNIQUESE ¥ cumpLase 0 8 MAYD 2018
Dada en Bogota D. C,

El Director de Investigaciones De Proteccion De Usuarios De Servicios de Comunicacione

Comunicacion:

Investigada.

Nombre: Servientrega S.AS.

Identificacion: Nit. 860.512.330-3

Representante Legal: Liliana Garcia de la Roche
Identificacién: C.C. No. 42.076.183

Direccitn electrénica: info.contactenos@servientrega.com
Direccion: Avenida Calle 6ta No. 34 A - 11
Ciudad: Bogota D.C.

Elaboré: MCM

Revist: LPGY
Aprobd: FA




