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RESUMEN EJECUTIVO

En el mundo empresarial actual las empresas y los empresarios mantienen
interrelaciones y contactos permanentes que son parte fundamental para el éxito
de la organizacion, lo cual los obliga tanto a organizar como asistir a eventos,
conferencias, convenciones empresariales, congresos internacionales de
asociaciones multiples, simposios, entre otras. Todas estas reuniones deben ser
regidas por un codigo, que regule y facilite la interrelacion, este codigo es el
protocolo empresarial, el cual se debe observar en las relaciones empresariales y
se ha convertido en un nuevo lenguaje universal y el dominio de éste se constituye
dia a dia en un atributo esencial, para toda persona que se desempeiie en el
campo laboral.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, a través del presente plan de
negocio, se formula el disefio de una empresa orientada a suplir las necesidades
de los empresarios del oriente colombiano en lo referente a la prestacion de
asesorias y consultoria en temas de servicio al cliente, protocolo y etiqueta
empresarial.

Lo anterior, si se tiene en cuenta la importancia que representa para cada tipo de
organizacioén, el incluir dentro de su plan de capacitacion al recurso humano, el
tema de la etiqueta y el protocolo, buscando optimizar el comportamiento de sus
trabajadores y que éste se refleje en el trato con todos sus clientes beneficiando la
imagen de la empresa.

Por lo tanto, para el desarrollo del plan de negocio propuesto es necesario en el
primer capitulo denominado Aspectos preliminares de la Investigacion, enmarcar
de manera detallada los aspectos relevantes que se trataran en la investigacion,
seguidamente se desarrollaran capitulos tales como: Marco Referencial,
Metodologia, Andlisis del sector, Estudio de Mercado objetivo, Plan de Marketing,
Estudio Técnico y Estudio financiero, en los que se muestra de manera clara y
detallada la viabilidad para la creacion de la empresa propuesta.



1. ASPECTOS PRELIMINARES DE LA INVESTIGACION

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

En el mundo empresarial, diariamente se viven situaciones que muestran
claramente la imagen que pretende emitir la empresa por medio de sus clientes
internos. Sin embargo, esta imagen viene determinada muchas veces no solo por
el conocimiento del producto que los trabajadores pretenden ofrecer, sino también
por la educacion, cultura general, capacitacion en aspectos tan importantes de la
etiqueta y el protocolo que los trabajadores deben poseer, para emitir una correcta
imagen de la empresa para la cual laboran.

Ademas como la empresa no puede ser un ente aislado, para lograr su éxito
empresarial debe estar integrada a diferentes organizaciones, agremiaciones,
asociaciones y demas organismos de integracion empresarial a los cuales debe
asistir a los diferentes eventos programados y también realizar los propios que
sirvan para proyectar una correcta imagen empresarial y se consideran de mucha
importancia ya que esta ocasion permite poner en practica, o mostrar, la cultura
organizacional y la que cada persona o trabajador posee, para lo cual se requieren
profesionales que asesoren dichos eventos y el comportamiento a nivel de
protocolo y etiqueta que deben tener en cuenta los integrantes de la empresa con
el fin de lograr un adecuado perfil ante los clientes externos.

Por lo anterior, es importante destacar que actualmente el mercado exige
ejecutivos con excelentes conocimientos profesionales y que estos tengan un
excelente desenvolvimiento social y de relaciones interpersonales. Surgiendo la
necesidad de los empresarios del Oriente Colombiano de contar con equipos de
trabajo capacitados y orientados al excelente servicio, con un manejo impecable
del protocolo y etiqueta empresarial. Es por esto, que nace asi esta idea de
negocio enfocada a prestar soluciones en consultoria en servicios al cliente y
protocolo empresarial.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Elaborar un Plan de Negocios para la creaciéon de una
empresa de asesorias y consultoria en temas de protocolo y etiqueta empresarial.

1.2.2 Objetivos especificos. Teniendo en cuenta el objetivo general a
continuacion se plantean los especificos.
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— Definir todos los aspectos relacionados con el estudio del mercado como
oferta, demanda y analisis comparativo oferta — demanda y sus proyecciones.

— Determinar la organizacién técnica, operativa, administrativa y la estructura
organizacional de la empresa

— Definir los médulos de capacitacion a ofrecer, buscando como fin la
satisfaccion de las necesidades del mercado.

— Evaluar econdmica y financieramente el plan de negocio, con el fin de
determinar su viabilidad.

1.3 JUSTIFICACION

Actualmente en la ciudad de Bucaramanga, segun la verificacion realizada al 20
de Octubre de 2012, no existen organizaciones que estén enfocadas a la
formacion, asesoria y acompafiamiento en servicio y protocolo empresarial?.

Para suplir esta necesidad que vemos en el mercado, hemos querido llevar a cabo
el disefio de este plan de negocio el cual se convierte en una oportunidad de
emprendimiento.

Identificadas bajo la misma pasion, las dos especialistas Jassibe Gandur y Maria
Carolina Di Marco decidieron unir sus conocimientos y experiencia entorno al
desarrollo de una empresa, que responda a las necesidades planteadas por el
sector empresarial en los temas de servicio y protocolo.

Jassibe Gandur profesional en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
de la Universidad Auténoma de Bucaramanga, descubre su gusto por la etiqueta y
el protocolo, al empezar a realizar sus clases practicas en la universidad y a
evidenciar su espontaneidad, agrado y afinidad con el tema del servicio. Sus
estudios los alternd con trabajos relacionados con protocolo, en empresas como
BAVARIA, PHILIP MORRIS, entre otras.

Una vez se ha graduado emprende un proyecto de asesorias en imagen y
protocolo empresarial, de la mano de una prestigiosa disefiadora de la region
Silvia Alfonzo; para empleados y ejecutivos de multiples y distinguidas empresas
de Santander.

Por su parte, Maria Carolina Di Marco graduada con doble titulacibn como
Administradora de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad Autbnoma
de Bucaramanga y de la Universidad de Barcelona, siempre mostrd su interés en
temas relacionados con el servicio y protocolo. Al tiempo que realizaba sus
estudios universitarios trabajé en el restaurante de su familia con los eventos que

! Compite 360°
2 Cdmara de Comercio de Bucaramanga
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se desarrollaban en el mismo, apoyando la logistica e implementd una linea de
catering que actualmente funciona.

Durante su etapa como profesional se vincul6 como docente universitaria en las
catedras “Etiqueta y protocolo”, “Enologia” y “Gestién de ferias y eventos”, durante
las cuales fue descubriendo su pasion por la ensefianza y el gusto por la

investigacion de los temas de estudio anteriormente nombrados.

Por lo anterior se considera una gran oportunidad para el desarrollo de esta idea
de negocio, la cual tiene como mercado objetivo las empresas de la ciudad que
necesiten implementar un mejoramiento continuo en servicio al cliente o requieran
consultoria en protocolo y etiqueta, entre otros.



2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes protocolo. Desde que el hombre estd sobre la tierra
siempre ha tenido ciertas formas de comportamiento ante determinados eventos.
Aunque todas estas reglas se encuentran repartidas a lo largo de toda la historia,
hay un hecho definitivo y claro que da un punto de partida importante: la creacion
de la corte, dando un auge definitivo a las buenas maneras. Si algo ha hecho
evolucionar al hombre, esto ha sido la educacion, puesto que desde los tiempos
mAas remotos se conoce la existencia de pautas sociales y normas de
comportamiento.

La nobleza, se comentaba en esa época, no se lleva solamente en la sangre sino
en la forma de comportarse ante el Rey y ante el pueblo. Un hecho que se debe
tener siempre presente en la vida. Se puede ser rico, culto e incluso un genio, pero
todas las personas deben comportarse educadamente con los demas. El auge de
las buenas maneras era glosado por trovadores y novelas de caballeria donde se
daban consejos sobre como ser una dama o un caballero educado.

Ser educado no es una moda, aunque algunos piensen lo contrario. Ahora bien,
tampoco se debe abusar y caer en la vanidad, todos los excesos son malos, la
buena educacion abre muchas puertas y dice mucho de las personas?®.

Lo que para algunas culturas tiene un determinado significado para otras parece
totalmente extrafio, pero no por ello se debe dejar de actuar de un modo
respetuoso. Un talante abierto permitird actuar en cada momento de la forma mas
adecuada. Precisamente la etiqueta y protocolo trata de aunar esfuerzos para que
estos "problemas” no surjan en grandes actos o eventos con diferentes culturas y
participantes®.

Histéricamente, en tiempos lejanos, se observa que el vestido ha sido uno de las
formas de protocolo, ejemplo de ellos ha sido la forma de vestir (los romanos, los
egipcios, etc.), en el siglo XV, es en donde se empiezan a perfilar los vestidos
masculinos que luego darian lugar al traje actual, con las evoluciones pertinentes.
En este siglo las togas y otras prendas mas largas se acortan, y se empiezan a
transformar en chaquetas abiertas por delante y en cuyas mangas se solian
bordar los escudos familiares u otros simbolos civiles o militares.

Por otra parte, es importante destacar que el, protocolo forma parte de la vida
diaria de cualquier pueblo civilizado. Y cuanto mas civilizado, mas tradicion

3 ALBAN CAISA, Jimena, “Etiqueta y Protocolo”, Primera Edicién, 2002, pag. 34.
4 1bid., p. 35
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protocolaria. ¢Por qué? Porque las formas de comportamiento son emanaciones
de naturaleza historica, tradicional, del comportamiento de los pueblos en su
trayectoria cultural. Para algunos pueblos como los japoneses, el protocolo es casi
una religiéon y la etiqueta es la liturgia que esa religion genera.®

En realidad el protocolo es un arte, un arte entendido como virtud, un arte que
tiene que ver mucho con el cultivo personal: el arte, en suma, de hacer las cosas
que hay que hacer de una manera perfecta y natural al tiempo.

2.1.2 Fundamentos tedricos de las relaciones publicas en la organizacion.
Las Relaciones Publicas, son el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre los
miembros de la organizacion y entre esta y los demas sectores o clientes
externos, tales como proveedores, clientes, inversionistas, gobierno y publico en
general, a fin de proyectar ante ellos una imagen favorable de la organizacién, que
contribuya al alcance de los objetivos de ésta.

Segun Cutlip, Scott y Center, Allen 1975 expresan que: Las Relaciones Publicas
son en si, una funcién administrativa que evalla la actitud del publico, identifica la
politica y los procedimientos de un individuo o de una organizacion con el interés
publico, y lleva al cabo un programa de accion destinado a atraerse la
comprension y la aceptacion del publico. Es el esfuerzo planeado para influir en la
opinion, por medio de la actuacion aceptable y de la comunicacion reciproca™®.

Se puede sefialar entonces que toda organizacion sea publica, privada, benéfica,
militar se desenvuelven en un medio en el que estan rodeadas por publico que
influye de una forma positiva o negativa en el desarrollo de sus actividades.

Lo anterior si se tiene en cuenta que uno de los objetivos de la empresa, es
proyectar una imagen que sea positiva y que a través de la relaciones publicas
esta sea acrecentada, a fin de que influya en el publico y las actitudes de este
hacia la organizacion sean favorables, ayudando de esta forma al logro de los
objetivos de la empresa.

2.1.2.1 Importancia de las Relaciones Publicas. Las Relaciones publicas
buscan una comunicacion reciproca entre el comunicador y el receptor, que tienda
a lograr que el personal de la organizacion colabore y esté satisfecha con ellas y
por tanto, sus actitudes hacia la empresa sean positivas mediante la aportacion de
todo su apoyo.

Otro factor que resalta la importancia de la Relaciones Publicas con el personal es
el hecho de que este Ultimo es un importantisimo trasmisor de la imagen de la

SBARQUERO José Daniel, FERNANDEZ Sanchez Luis Fernando. Los secretos del protocolo, las relaciones
publicas y la publicidad (e-book) Front Cover. Lex Nova, Jul 1, 2007
SCUTLIP, Scott y CENTER, Allen, “Relaciones Publicas”, Edicién Rialp, Madrid, 1975, pag.18.

7
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organizacion hacia otros publicos, a quienes l6gicamente trasmitira la misma
imagen que él reciba.

De aqui la importancia de que la organizacibn empiece por establecer unas
buenas relaciones publicas internas, antes de iniciar las externas. Incluso, cuando
las primeras sean buenas y la organizacion se disponga a emprender el programa
de relaciones con el exterior, su personal debe ser el primero en saber lo que va a
emprender, cOmo se va a realizar y por qué.

Segun Jorge Rios Szalay conceptia que: “Las Relaciones Publicas tienen como
objetivo promover actitudes favorables de los diversos publicos hacia la
organizacion, por tanto las actitudes favorables de todos esos publicos son
indispensables para que la empresa subsista y ademéas se desarrolle, de ahi la
importancia de esta funciéon”’.

Por lo anterior, se podria entender lo importantes que son las Relaciones Publicas
dentro de la organizacién y el trabajo que se realice internamente para conseguir
los objetivos de la empresa con el entorno en donde esta se desenvuelve.

2.1.3 Etiquetay Protocolo.
- Etiqueta

Jimena Alban Caisa define a la etiqueta como “un conjunto de normas y también
de costumbres que las personas deben tener conocimiento y aplicarlas en
diferentes actos de indole social, ceremonial y que a su vez permite un adecuada
relacion con los demas™.

Entonces se puede decir que Etiqueta son reglas y costumbres que permiten
desenvolverse adecuadamente en los diferentes ambientes ya sean estos de tipo
ceremonial y solemne como se observa en los palacios y sitios publicos.

A lo largo de toda la historia distintos autores, articulistas y personajes anénimos
han hecho referencia, de una manera directa o indirecta, a temas sobre cuestiones
de educacion, buenas maneras, cortesia y saber estar.

Ademas se podria conceptuar que es la contribucién a un prontuario de buenas
maneras. Sea que se prefiera dar el término de "urbanidad" o de "civismo", parece
que en ambos casos se refiere a un idéntico objeto, esto es, al conjunto de
cualidades y disposiciones necesarias e indispensables al ciudadano, que en
verdad lo sea, en orden a la convivencia con los otros, o lo que es igual, en orden
a la vida en la ciudad. En resumen, la Etiqueta regula la conducta personal de los
individuos, es decir todas aquellas cosas que nadie puede hacer por otros.

7RIOS Szalay, Jorge “Relaciones Publicas su administracién en las organizaciones”, 1978, pag.14 y 15.
80p. Cit. ALBAN., p. 34.



- Protocolo Empresarial

El protocolo empresarial establece los criterios de trato y precedencia de una
persona o institucion con relaciones a sus similares, desde los tiempos mas
remotos se conoce la existencia de pautas sociales y normas de comportamiento;
desde que el hombre esta sobre la tierra siempre ha tenido ciertas formas de
comportamiento ante determinados eventos®.

Aunque todas estas reglas se encuentran repartidas a lo largo de toda la historia,
hay un hecho definitivo y claro que da un punto de partida importante: la creacion
de la corte. Esto ofrece un auge definitivo a las buenas maneras. Constituye
ademas, una regla ceremonial diplomatica establecida por decreto o por
costumbre, el conjunto de reglas de cortesia que se dan en cualquier acto dotado
de una cierta solemnidad y una disciplina que determina las estructuras o formas
bajo las cuales se realiza una actividad importante.

Segun Villalta Blanco, “Protocolo se refiere al cumplimiento de las reglas
generales que deben observarse en la realizacion de actos publicos y oficios
diplométicos, hace referencia también a escrituras y actos notariales cuando se
ordenan o son filiados, y a tratados y acuerdos internacionales”'°.

Entonces, se puede decir que Protocolo son las normas y reglas que se aplican
mediante un procedimiento en actos de caracter oficial y de gran solemnidad,
siendo su objetivo garantizar que quienes ocupan funciones publicas puedan
ejercer sus cargos en ceremonias y otros actos oficiales, con un proceder
normado.

El uso de estas reglas es obligatorio en asuntos ceremoniales, pues evita
conflictos o malos entendidos en lo relativo al uso del poder y las consecuencias
de éste en un espacio determinado. Permiten reconocer publicamente las
jerarquias, el rol que cumplen las personas en sus funciones publicas, y las
deferencias que deban recibir por los cargos que ostentan o por lo representativas
que son por si mismas 0 por su jerarquia civil, religiosa, militar, intelectual o
politica.

En el manejo protocolar, dependiendo de los roles de las personas que participan
en las ceremonias publicas, se ha homologado a nivel internacional algunos
reconocimientos que son propios de la naturaleza de los ceremoniales, uno de
ellos, es el orden de precedencia.

SCUADRADO Esclapez Carmen. Protocolo y comunicacién en la empresa y los negocios. FC Editorial, 2007 -
502 p.

10VILLALTA, Blanco, “La Secretaria Perfecta, Manual de Protocolo en la Empresa”, Segunda Edicién, 2001,
pag. 33
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A pesar de la gran amplitud del espectro de interpretaciones que la sociedad
realiza del término protocolo, practicamente todas las definiciones se centran en
su caracter procesal, que le hace referirse al modo como se desarrollan las cosas.

2.1.3.1 Reglas y Normas Protocolarias. Dentro del conjunto de normas que,
con caracter general, rigen la sociedad cabe distinguir aquellas que tienen rango
prescriptivo, sustentadas por su fundamento juridico; o aquellas otras, los usos
sociales, que rigen de manera voluntaria y libre, por convencion o costumbre las
relaciones entre los individuos, ya sean las reglas de la cortesia, la buena mesa, la
educacion, los modales, el correcto lenguaje, los tratamientos, etc. Cabe un tercer
grupo: las normas o principios éticos, que obligan en conciencia, o las normas de
caracter ético y moral; esto es, los fundamentos del recto hacer profesional.

En algunos casos, el cumplimiento de las reglas sociales se convierte en una
obligacion moral, un deber de las personas que forman parte de la comunidad
que, por consenso, costumbre o uso, las establece. De este modo se llega a un
agrupamiento de las normas de protocolo en tres grandes familias:

a) Normas de caracter ético o derivadas de un deber moral: la buena
educacion y el respeto a los demas.

b) Normas de naturaleza social (convenciones y usos sociales):
determinado tipo de atuendo segun el caracter del acto.

c) Normas juridicas: dictadas por la autoridad que puede hacerlo, por
ejemplo, el Decreto Ley de Precedencias del Estado.

En la vida cotidiana, tanto en el pasado como en el presente, las normas morales
son, en oposicién a las normas juridicas, considerando la cosa sociol6égicamente,
normas de conducta condicionadas por la religion o por la convencion; y sus
limites que con respecto al derecho, son graduales. Siendo las normas de
comportamiento social aquellas estrategias con las que se evita herir
susceptibilidades, asi como sentirse mal frente a una situacién determinada.

Estas normas no estan escritas en ninguna parte como mandatos, pero si lo estan
como sugerencias para llevar una vida mejor. Aunque hay el viejo dicho, “a donde
fueres haz lo que vieres”, interesante si, pero a veces de dificil o de imposible
cumplimiento, pues a un ser humano adaptado a unas formas es muy dificil decirle
de un dia para otro que adopte nuevas costumbres y habitos.

2.1.4 El Manual. Los Manuales Administrativos son instrumentos que apoyan el
funcionamiento de la institucion, por medio de la especificacion de bases juridicas,
atribuciones, estructuras, objetivos, politicas, determinacion de campos de
competencia, deslindamiento de responsabilidades, funciones, actividades,
operaciones o puestos en general; en ellos se concentra informacion amplia y
detallada acerca del quehacer de la misma, sin embargo no son duplicados de los

10
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instrumentos normativos o legales, tales como leyes, decretos, directrices o
reglamentos.

Si una Institucién, sea de naturaleza publica o privada no tiene una herramienta
técnica en la cual se agrupen todas las acciones y funciones que debe desarrollar,
o la manera en que debe de realizarlas, esta deficiencia hace que el riesgo de
brindar los bienes y servicios a los usuarios de forma ineficiente se incremente
exponencialmente.

Dentro de los problemas que esta situacion puede acarrear se pueden mencionatr:

- Que la estructura organica que funciona en la practica difiera de la
estructura aprobada por los jerarcas institucionales

- Que la forma en la cual se ejecutan las actividades sea producto de la
costumbre, la tradicion o la ocurrencia, existiendo en algunos diversidad de
maneras de brindar un mismo bien y servicio

- Que no exista un mecanismo para transmitir el conocimiento de un
funcionario a otro, teniendo entonces que dedicar largas horas al
entrenamiento de nuevos funcionarios, ya que estos no cuentan con una
guia practica que muestre los pasos basicos para desempefiar las labores;

- Que no existan elementos basicos para medir el desempefio, ya que al no
estar normadas las formas correctas de realizar las tareas, no es posible
sefalar objetivamente los defectos en la ejecucion de las mismas, entre
otros.

Este tipo de problemas se pueden solucionar con la realizacion de Manuales
Administrativos que les permitan registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica la informacién y servir como medio de coordinacién entre los
funcionarios de la Institucion.

El uso de manuales contribuye a corregir la falta de comunicacién adecuada en la
cadena de mando en todos los niveles jerarquicos ya que suministrara a los
funcionarios el medio de recibir instrucciones e informaciones y estudiarlas
metodicamente a detalle.

Constituyen un instrumento con que cuentan las organizaciones para facilitar el
desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. El principal propésito de
los manuales debera ser el de instruir al personal acerca de aspectos como:
funciones, relaciones, procedimientos, politicas, objetivos y normas para lograr
una mayor eficiencia en el trabajo.

Segun, Fincowsky Franklin: “Un manual de procedimientos es el documento que
contiene la descripcién de actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas”!?,

1EINCOWSKY, Franklin “Sistemas Administrativos”, Editorial McGrawhill, México, 1997, p. 1

11
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Por lo tanto se puede decir que manual es un documento mediante el cual se
detallan los pasos a seguir en una organizacion para el buen desenvolvimiento de
las actividades sefaladas en el mismo, con el fin de que estas actividades se den
de conformidad a los lineamientos y reglamentos.

Segun Reyes Ponce Un manual es “Un registro inscrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los
esfuerzos de un empleado en un empresa’?. El manual es entonces un
documento elaborado sistematicamente que indicard las actividades a ser
realizadas por los miembros de un organismo y la forma en que deberan
realizarse, ya sea conjunta o separadamente.

2.2 MARCO INSTITUCIONAL

El crecimiento y desarrollo empresarial de Bucaramanga y su area metropolitana
ha influido de forma determinante, para que la ciudad no solo muestre los mejores
indicadores sociales de Colombia, sino que su economia viene creciendo a tasas
superiores a las de las principales ciudades del pais.

Ademas, de acuerdo con informacion de la Camara de Comercio de
Bucaramanga, de las empresas que renovaron sus matriculas mercantil el 92,9 %
eran microempresas, 4,6% pequefas, 1,2% medianas y 1,3% grandes empresas
(definidas estas empresas por el total de activos y nimero de empleados segun la
Ley 905 de 2001), perteneciendo la mayoria a las actividades econdmicas de
comercio, inmobiliaria, intermediacion financiera e industrias manufactureras, lo
cual muestra el crecimiento sostenido del sector empresarial en la capital de
Santander.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacién se muestran las siguientes
estadisticas.

Figura 1. Estadisticas de empresas que se han creado en los ultimos afios en
Bucaramanga y su area metropolitana.

12REYES Ponce Agustin. Administracién moderna. Editorial Limusa, 1992 - 480 p.

12



magenté)

ACTIVIDAD EMPRESARIAL EN SANTANDER

Total de empresas activas

Sociedades activas

Muevas sociedades

Sociedades embargadas

Sector Primario Sector Secundario Sector Terciario

Sociedades canceladas

D Ver indicadores en (%)
Agencias y sucursales 0 6 52 32

creadas Actividad Tamafio  Tino Juridic )
Econémica amana Ipo ‘uridico Total de empresas activas
ENE 01 2011 - DIC 10 2042

Fuente: (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2012)

Lo anterior muestra la existencia de un mercado potencial, para el desarrollo de
las consultorias, el cual se ubica en los sectores secundarios y terciarios de la
economia; que en la actualidad en la ciudad de Bucaramanga y su area
Metropolitana estan integrados por 54.875 empresas siendo estas el 84% de las
empresas del Departamento de Santander.

Figura 2. Actividad empresarial en Santander
ACTIVIDAD EMPRESARIAL EN SANTANDER

Total de empresas activas

MICRO 62273
PEQUERA 2328
MEDIANA 480
GRANDE 152

Sociedades activas

MNuevas sociedades

miles
1 x 1000

Sociedades embargadas

Sociedades canceladas

E] Ver indicadores en (%)

Agencias y sucursales
creadas

ne L2122
VU Jo v

Tamafio  Tipo luridico Total de empresas activas
ENE 01 2011 - DIC 10 2012

Actividad
Econémica

Fuente (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2012)
Segun el analisis de las cifras anteriores la concentracion de los clientes se
encuentra en las Pymes de la Region.

Figura 3. Cantidad de capital invertido Bucaramanga y su area metropolitana
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Nuevo capital invertido en Santander

Octubre 2011 62807

. \ 4 34,2
Crecimiento

Octubre 2012 84304 I

2011/2012
Inversion en nuevas sociedades - Cifras en millones de pesos corrientes

Fuente (Camara de Comerecio de Bucaramanga, 2012)

Dado el incremento de capital invertido, segun las cifras de la Camara de
Comercio de Bucaramanga, este ha tenido un crecimiento significativo siendo de
gran apoyo para el montaje de las consultorias en servicio al cliente, protocolo y
etiqueta empresarial, ya que evidencia el desarrollo de la region, teniendo una
gran importancia el tema del servicio al cliente y el protocolo empresarial como
herramientas diferenciadoras entre las mismas empresas y aumentando el
estandar del servicio de las empresas locales, para atencion de clientes de talla
nacional y mundial.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo de la investigacion, se hizo necesario el uso de conceptos, que
permitieron la mejor comprension y logro de los objetivos enmarcados dentro de
una teoria

PROTOCOLO

El protocolo es un arte entendido como virtud que tiene que ver con el cultivo
personal. Es decir, el hacer las cosas que hay que hacer de una manera perfecta
y natural al tiempo. Tiene que complementarse para cubrir todas las necesidades
que requieren el conjunto de actividades que tienen lugar cuando en los actos
oficiales se realizan otra serie de actividades que se deben regular y organizar.*3

SERVICIO

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. 14

Bhttp://www.protocolo.org/social/protocolo_y_etiqueta_social/que_es_el_protocolo_su_aplicacion_oficial
_y_social.html
18http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_%28econom%C3%ADa%29
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SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente
herramienta de marketing y un diferenciador entre las empresas que se dedican a
la misma actividad.'®

ETIQUETA

Del francés Etiquette. Conjunto de normas y ceremonias que se deben cumplir en
diferentes actos y en general en todas las situaciones de la vida. Se define como
el conjunto de reglas y costumbres que permiten desenvolvernos adecuadamente
en los diferentes ambientes. Se refiere a estilos y costumbres.16

ETIQUETA EMPRESARIAL

La etigueta empresarial se fundamenta especificamente en el concepto de
jerarquia, es decir, el reconocimiento de los niveles de autoridad, de acuerdo con
el conocimiento, la posicion los titulos y la edad. La practica de estas normas
influye en el clima organizacional, que es la atmésfera que rodea a las personas
en el trabajo y que puede favorecer o entorpecer energia humana que ellas
entregan a la empresa para hacerla funcionar.t’

ORIENTACION AL CLIENTE

La orientacion al cliente permite asesorar y vender productos de forma eficaz,
conociendo bien lo que se ofrece y se adapta a las necesidades de su interlocutor.
Ensefia a atender a los clientes por iniciativa propia, resuelve sus dudas y tienen
trato amable y cordial.!8

2.4 MARCO JURIDICO

Como herramientas de tipo juridico, que inciden en el desarrollo de este Plan de
negocio, se deben tener cuenta principalmente los aspectos relacionados en el
Cdédigo de Comercio en lo referente a la Constitucion de Sociedades, los
comerciantes y los asuntos de comercio, la Legislacion Comercial y todos los
asuntos mercantiles que se desarrollan en las actividades de la empresa.

Para este caso de negocio, se constituira bajo la figura juridica de Sociedad por
acciones simplificadas, la cual se constituye mediante escritura publica entre
minimo un socios.

Bhttp://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/mar/43/servicliente.htm
1 http://es.scribd.com/doc/52279901/DEFINICION-DE-ETIQUETA-Y-PROTOCOLO

7 http://www.cesde.edu.co/index.php/practicas-empresariales/la-etiqueta

18 http://www.slideshare.net/claudiosortiz/la-orientacin-al-cliente
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El area Tributaria que compila aquellas normas vigentes, que conforman la
legislacion sustantiva y procedimental de los Impuestos sobre la Renta, y deméas
normas juridicas que competen en el correcto funcionamiento de la empresa.

En cuanto al aspecto laboral se debe tener en cuenta lo dispuesto para esto en la
legislacion laboral vigente en el Cadigo del Trabajo.

Ademas se incluyen las normas mas relevantes al Plan de negocio, de las cuales
se puede obtener una orientacion al desarrollo del mismo y al fomento del
emprendimiento.

e Ley 1014 de 2006 De fomento a la cultura y el emprendimiento.
VER ANEXO 1, Ley-1014-06

e Ley 1480 de 2012 Estatuto del Consumidor.
VER ANEXO 2, Nuevo estatuto del consumidor

16



3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La presente Investigacion es de tipo no experimental, ya que se utilizaron métodos
l6gicos, con la finalidad de conocer la utilidad de implementar el Manual de
Etigueta y Protocolo en las empresas de la ciudad de Bucaramanga y &rea
metropolitana, para lo que se aplicaron encuestas via telefénica a la muestra de
empresas seleccionadas.

Esta informacion se obtuvo con el fin establecer las necesidades que tienen las
empresas de la regidon en lo referente a la implementacion el conocimiento de
normas, disposiciones y reglas de etiqueta y protocolo, para el desarrollo de
eventos institucionales y normas que deben tener en cuenta el recurso humano de
cada empresa, ademas se utilizo la técnica de observacion que permite identificar
los problemas que se presentan en el desarrollo de eventos, para en lo posterior
mejorar la organizacion de los actos.

3.2 METODO

— Método Deductivo
Se parte de realidades generales a particulares. Esto si se tiene en cuenta que el
método deductivo es aquel que parte de datos generales aceptados como
verdaderos, para deducir en base al razonamiento l6gico, parte de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos
individuales y comprobar asi su validez.

El método deductivo se utilizé con la finalidad de desarrollar el Manual de Etiqueta
y Protocolo 6ptimo, y de esta manera proporcionar a las empresas un instrumento
que regule dodos los aspectos relacionados con protocolo y etiqueta a nivel
empresarial.

— Método Inductivo
La induccion va de lo particular a lo general. Este método se emplea cuando se
observan los hechos particulares y se obtienen proposiciones generales, es decir,
es aquel que establece un principio general luego de realizado el estudio de los
hechos y fendmenos particulares.

Este método se utilizO para analizar la necesidad de un Manual de Etiqueta y
Protocolo para actos formales en las empresas de la regién.

17



3.3 TECNICAS

En la investigacion que se realizd se utilizaron las siguientes técnicas de
investigacion:

3.3.1 Fuentes secundarias. Para la documentacion del plan de negocio, se
recurre a la informacion que existe, en textos, revistas, informes y documentos
relacionados con el tema.

3.3.2 Fuentes Primarias. Sefala una evidencia directa sobre el tema de
investigacion, las mismas que son escritas durante el tiempo de estudio por las
personas que realizan la investigacion, para lo cual se tuvieron en cuenta las
siguientes fuentes primarias.

Practicas in situ

En el club campestre de Bucaramanga se realizaron unas practicas de etiqueta y
protocolo, con el fin de dar a conocer a los empresarios asistentes a estos eventos
los servicios que puede ofrecerles la empresa propuesta y el nivel de aceptacion
que tiene en este segmento.

Encuesta

Se disefid un instrumento orientado a obtener toda la informacién de los
consumidores potenciales del servicio, conocer sus opiniones, actitudes, creencias
que interesan a los investigadores.

— Disefio del cuestionario
Para el disefio del cuestionario, se tuvieron en cuenta los siguientes parametros:
Pertinencia.

— Disefio.
— Orden tematico.

Las preguntas establecidas, se sometieron a las recomendaciones que rigen la
recoleccion de datos; mediante la adecuacion y comprobacion de estas, se obtuvo
el conjunto definitivo.

De otra parte, se tuvo en cuenta fundamentalmente que toda medicion o
instrumento de recoleccién de datos, debe reunir dos requisitos esenciales, como
son la validez y confiabilidad.

En lo referente al contenido del instrumento que se aplicd, este estuvo orientado a

representar todos los items necesarios que sirvieran de sustento en el analisis,
gue arrojara unos resultados acordes con los objetivos del estudio, y que al mismo

18
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tiempo este sirviera para obtener la informacién necesaria para el Plan de
Negocio.

Formato de preguntas.

En la encuesta se emplearon dos tipos de preguntas, la pregunta cerrada y la
pregunta de respuesta multiple.
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4. ANALISIS DEL SECTOR

En el mundo empresarial, diariamente se viven situaciones que muestran
claramente la imagen que pretende emitir la empresa por medio de sus clientes
internos. Sin embargo, esta imagen viene determinada muchas veces no solo por
el conocimiento del producto que los trabajadores pretenden ofrecer, sino también
por la educacién, cultura general, capacitacion en aspectos tan importantes de la
etiqueta y el protocolo que los trabajadores deben poseer, para emitir una correcta
imagen de la empresa para la cual laboran®®.

Por lo tanto, es importante que cualquier tipo de organizacion tenga en cuenta
incluir dentro de su plan de capacitacion, el tema de la etiqueta y el protocolo,
buscando optimizar el comportamiento de sus trabajadores, y éste se refleje en el
trato con todos sus clientes beneficiando la imagen de la empresa.

Por esta razén las normas inmersas en el protocolo y la etiqueta, tales como los
saludos, los tratamientos, las precedencias (entiéndase precedencia como un
orden de colocacion de las personas importantes en un evento privado o publico),
y todos los aspectos relacionados con el protocolo que se deben seguir en los
eventos empresariales, deben ser de conocimiento de todos los que integran una
empresa, ya que éstos son aspectos fundamentales que definen la cultura
organizacional, puesto que los comportamientos que se asumen en cada uno de
los roles o cargos que se desempefian afectan de manera positiva o negativa la
imagen corporativa®.

Ademas, es importante destacar que la empresa es un conjunto de 6rganos que
deben trabajar sincronizadamente para emitir una correcta imagen, sin embargo el
desconocimiento de normas tan elementales de la etiqueta y el protocolo no
permitiran que la prestacion de un servicio final, se preste de la manera mas
idonea posible.

Asi mismo, es necesario enfatizar el papel tan importante que tiene la gestion
humana dentro de la empresa. Durante todo el proceso de reclutamiento,
seleccidn, y posterior vinculacién de un nuevo trabajador, la persona encargada de
realizar el primer contacto con un aspirante debe guardar la mejor actitud, ser
cortés, establecer empatia, y ser solicito ante cualquier necesidad que se le
presente al aspirante. Si se practica lo anterior, cualquier persona se sentira por
demas satisfecha y se marchara con la mejor imagen de la empresa asi sea que
como resultado final del proceso no lo contraten?!.

197NIGA Ana Eloisa. Moderno manual de etiqueta y protocolo. Circulo de Lectores, 1996

2MARTINEZ Guillen Maria del Carmen. Manual basico de protocolo empresarial y social. Ediciones Diaz de
Santos, Sep 8, 2013 - 211 p.

2ICUADRADO Esclapez Carmen. Protocolo y comunicacién en la empresa y los negocios. FC Editorial, 2007 -
502 p.
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Teniendo en cuenta lo resefiado en los parrafos anteriores y percibiendo los
grandes adelantos econdmicos en los cuales se encuentran la region, con
desarrollo de nuevas empresas, inversion de capital extranjero y creacion de
amplias zonas francas, dentro de este contexto, se quiere ofrecer un servicio
complementario al crecimiento actual que no solo garantice una buena mano de
obra, si no ir mucho mas lejos y se ofrezcan un servicio al cliente de primera
calidad.

De este comportamiento nace la idea de la creacibn de una empresa en
CONSULTORIA EN SERVICIOS AL CLIENTE, PROTOCOLO Y ETIQUETA
EMPRESARIAL, que llamaremos MAGENTA, ya que en la actualidad no se
cuenta con este tipo de oferta tan importante en la ciudad, para el desarrollo
empresarial de la region con miras a competencias mundiales.

La idea es poderle ofrecer al empresario soluciones en temas como

e Servicio al cliente e Ambiente laboral

e Presentacion personal e Protocolo empresarial

e Contaminacion visual en el e FEtiqueta en la mesa para
area laboral ejecutivos

Por medio de capacitaciones, seminarios, conferencias y diagnosticos, sé crea un
producto de acuerdo a la necesidad del cliente y al rango jerarquico que este
mismo necesite entrenar.

4.1 CONTEXTO EMPRESARIAL DE BUCARAMANGA Y AREA
METROPOLITANA

Bucaramanga es la capital del departamento de Santander y esta ubicada sobre la
cordillera Oriental, al nordeste del pais, a 384 kilbmetros de la capital de la
Republica, se encuentra rodeada por los municipios de Girén, Floridablanca y
Piedecuesta, con los cuales conforma su Area Metropolitana; de acuerdo con el
Censo de 2005, Bucaramanga tiene una poblacion de 509.918 habitantes,
distribuidos principalmente en los estratos socioecondémicos tres y cuatro, por lo
cual en esta ciudad se presenta un poder adquisitivo de nivel medio.

Otras caracteristicas demogréaficas relevantes de la poblacion bumanguesa
encontradas en el Censo de 2005 son la mayor participacion femenina,
representada en un 53.2% del total de la poblacion, asi como de habitantes de
ambos sexos en los rangos de edad entre 10 y 24 afos.

La economia del municipio se basa principalmente, como en la mayoria de las
ciudades del pais, en actividades como el comercio y la prestacion de servicios,
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y dentro de estas actividades se encuentran la comercializacion de productos
agropecuarios y la avicultura. En este mismo sentido, en la actividad industrial, los
sectores de calzado, marroquineria y confecciones han sido tradicionalmente ejes
de gran importancia para la economia de la ciudad, lo que le ha permitido un
amplio reconocimiento en el mercado nacional, y ademas constituyen el eje de la
internacionalizacion de sus productos, los cuales exportan a paises como
Argentina, Brasil, Ecuador, Italia, algunas islas del Caribe, Estados Unidos, Perq,
Venezuela y México.

Ademas es importante destacar que en Bucaramanga y el departamento de
Santander existe una clara tendencia hacia el desarrollo de sectores como el
calzado y las confecciones, asi como a la actividad comercial. De acuerdo con los
datos obtenidos por el DANE en el Censo de 2005, Bucaramanga tenia un total de
92.631 empresas censadas, lo que significaba una participacion del 5.82% en el
sector empresarial nacional, principalmente en actividades relacionadas con los
sectores comercio Yy servicios, con participaciones del 44,6% y 24,6%
respectivamente; en este mismo sentido, el 95.4% de los establecimientos
censados ocupd entre 1 y 10 empleados en el mes anterior al Censo, lo cual
demuestra una clara tendencia a la conformacion de microempresas en esta
ciudad®?.

Por otra parte, tal como se muestra en la siguiente tabla, el 64% de las nuevas
iniciativas empresariales en Bucaramanga tiene como nicho de mercado el sector
de servicios de consumo; cifra ligeramente superior a la presentada por Colombia
(60.7%).

Tabla Sectores productivos de las nuevas empresas y de las empresas
establecidas - Bucaramanga y Colombia, 2011

Sector productivo Bucaramanga (%) Colombia (%)

Extractivo
Nuevas De transformacion 28.0 214
Il Servicios industriales 6.7 142
Servicios de consumo 64.0 60.7
Sector extractivo 1.1 59
Empresas De transformacion 374 336
establecidas Servicios industriales 1.0 12.8
Servicios de consumo 505 476

Fuente: GEM 2011.

ZDANE. Censo de 2005. [En linea]. https://www.dane.gov.co/index.php/poblacion-y-registros-
vitales/censos/censo-2005. (Citado. 6 febreo 2014).
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Tanto en Bucaramanga como en Colombia, el sector extractivo presentdé las
menores tasas de creacion de empresas (1.3 y 3.5% respectivamente). El sector
de transformacion presentd el 28% de las nuevas empresas en Bucaramanga, y
para Colombia esta tasa fue de 21.4%. Por su parte, en el sector de servicios
industriales de Bucaramanga se presentd el 6.7% de las nuevas iniciativas
empresariales, y Colombia obtuvo un porcentaje de 14.2%2.

En relacion con los empresarios establecidos, el estudio revela que en
Bucaramanga y en Colombia la mayoria de empresas establecidas se encuentra
en el sector de servicios de consumo (50.5 y 47.6% respectivamente). Asimismo,
solamente el 1.1% de empresas establecidas en Bucaramanga hace parte del
sector extractivo; valor inferior al de Colombia (5.95%)%.

BGEM. Reporte GEM Colombia regiones / Bucaramanga 2010-2011
21bid., p. 43
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5. ESTUDIO DE MERCADO OBJETO

Como proposito Fundamental para la realizacion de esta investigacion de
mercados se pretenden conocer las expectativas, deseos, preferencias y
disposicion que tiene el mercado en el momento de demandar los servicios de
consultoria en protocolo y etigueta empresarial. Asi mismo, identificar la
competencia existente dentro del mercado que se pretende estudiar, reconociendo
sus debilidades y fortalezas.

Ademas, se propone estudiar el mercado, la oferta y la demanda para empresas
prestadoras de servicios de Outsourcing en consultoria de protocolo y etiqueta
empresarial en Bucaramanga y su area Metropolitana.

Objetivos Especificos

— ldentificar el comportamiento de la competencia, identificando las
caracteristicas mas importantes en el mercado de prestacién de servicios de
consultoria en protocolo y etiqueta empresarial, en Bucaramanga y su Area
Metropolitana.

— Estudiar la demanda actual de los servicios en Bucaramanga y su Area
Metropolitana

— Establecer la demanda futura, mediante su proyeccion y de ésta forma conocer
el crecimiento o decrecimiento del mercado.

5.1. ANTECEDENTES DEL MERCADO POTENCIAL OBJETO

El mercado potencial objeto se halla constituido por Pymes de Bucaramanga y su
Area Metropolitana, que precisen los servicios de una empresa prestadora de
servicios de protocolo y etiqueta empresarial.

Teniendo en cuenta la encuesta realizada y las estadisticas existentes en Camara
de Comercio, se puede observar el crecimiento en numero de las empresas
inscritas de Bucaramanga.

14.264

Empresas 10.514

constituidas * 9.671 8.931 8.876 9.141

- 8.253 -
Supervivencia
de empresas . 522 -
A2t W gl . 4 e

' ™
Agencias
sfcurrsal&;r S 25 13 106 118 % 91 w7 143
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Ademas las empresas del sector secundario y terciario de la economia se hallan

constituidas de la siguiente forma:

PRINCIPALES SUBSECTORES
COMERCIO
Al por mayor Al por menor

71% 83,0%

a

5.833

Mantenimiento Empresas

¥ reparacion

de vehiculos
7.9%

PRINCIPALES SUBSECTORES
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS
Mantenimiento Ofras actvidades

de computadores de servicios

personales
72,3%

23,4% —\

Actividades
asociaciones
1,4%

684

Empresas

PRINCIPALES SUBSECTORES
CONSTRUCCION

Ingenieria
civil
48,5%

591

Empresas

Edificaciones
22 1%

Act. Especializadas
para edificaciones e
ingenieria civil

Participacion % afio 2012 29.4%

Alojamientos

PRINCIPALES SUBSECTORES
HOTELES Y RESTAURANTES

Comidas y
bebidas
94,9%

5,1%

PRINCIPALES SUBSECTORES
ACT. PROFESIONALES Y CIENTIFICAS

Administracion
empresarnal
291%
Juridicas y
contabilidad
11,5%

Arguitectura e

Publicidad ¥ ingenieria
mercadeo 28,8%
17.9%
PRINCIPALES SUBSECTORES
ACT. DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
Ofros De oficina
1 4 REY alas
empresas
o4,9%
423
Mpresas
~genclas;‘
viajes Alguiler y
15,3% amrendamiento
15.8%
Participacion % afio 2042

Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga



5.2. DESCRIPCION DEL SERVICIO

— Definicion, usos y especificaciones del servicio
Teniendo en cuenta los objetivos del servicio propuesto por la empresa de
consultoria objeto del presente plan de negocios, se planea realizar una oferta
integral de servicios de asesoria y consultoria a nivel de protocolo y etiqueta
empresarial, a través de un equipo de asesores que presta servicios de
capacitacion y acompafiamiento a las organizaciones que estan interesadas en
procesos de mejora continua.

Este servicio esta enfocado a solucionar todos aquellos factores que incidiran en
el aumento de las ventas de la compafia y la fidelizaciéon de sus clientes
internos y externos, para lo cual dispone de un portafolio de servicios, conformado
de la siguiente forma:

Etiqueta en eventos empresariales:

Uno de los aspectos que se consideran de mayor importancia para proyectar una
correcta imagen empresarial son los eventos empresariales, y se consideran de
mucha importancia, ya que en estas ocasiones se permite poner en practica, o
mostrar de manera abierta, la cultura organizacional y la cultura, la ética, la moral
gue cada persona o trabajador posee. Por lo tanto para el logro de estos objetivos
la empresa realiza una capacitacion al personal de la siguiente forma:

Asesorias

* Acompafiamiento

* Diagnostico

* Capacitaciones

* Talleres practicos

* Creacion de manuales

* Capacitacion anual por modulos

Todos los servicios ofrecidos por la empresa propuesta, se derivan de las
necesidades especificas concertadas con el interesado, ya sea con el ofrecimiento
de PAQUETES de trabajo o de MODULOS PERSONALIZADOS disefiados a la
medida.

Ejemplos de Modulos de Trabajo:

Los siguientes son ejemplos de los médulos de trabajo que se le pueden ofrecer al
cliente y que se acomodan a las necesidades de este.

MODULO 1

— Sensibilizacion de los participantes a nivel personal y su proyeccion en el
aspecto laboral. Se busca cuestionar a los participantes en su aporte al sector
donde interviene la empresa.

— Servicio al cliente orientado al sector donde interviene la empresa.
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— Por medio de esta capacitacion se busca que los participantes entiendan la
importancia, que tiene el adecuado manejo de la etiqueta y protocolo
empresarial, en la fidelizacion de los clientes externos de la empresa.

MODULO 2

— Protocolo y etiqueta empresarial

— Lograr que el recurso humano de la empresa posea las herramientas
necesarias que le permitan proyectar un perfil profesional que genere una
adecuada imagen de la empresa.

— Liderazgo

— Herramientas basicas de liderazgo enfocas al servicio al cliente, las cuales
permitan el desarrollo de un éptimo trabajo en equipo.

Metodologia para ambos ejemplos:

— Parte tedrica de la tematica contenida, presentada en video beam.

— Actividad dindmica en cada charla.

— Presentacion de videos relacionados con el desarrollo de la temética.
— Trabajo en equipo sobre casos practicos.

5.3 INVESTIGACION DE MERCADOS

Como proposito Fundamental para la realizacion de esta investigacion de
mercados se pretenden conocer las expectativas, deseos, preferencias y
disposicion gque tiene el mercado en el momento de adquirir este tipo de servicios.

Asi mismo, identificar la competencia existente dentro del mercado que se
pretende estudiar, reconociendo sus debilidades y fortalezas.

5.3.1 Demanda. Basicamente es necesario conocer algunos aspectos
fundamentales como son:

— Numero de empleados en las empresas que contratan y que prestan estos
servicios.

— Identificacién de empresas que prestan estos servicios en Bucaramanga y su
Area Metropolitana

— Factibilidad de demanda de servicios de Outsourcing y consultoria en protocolo
empresarial

— Conocer el grado de satisfaccién, por parte de los clientes potenciales.

— Identificar las condiciones, y preferencias de los clientes para la contratacion
de estos servicios
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— Identificar el promedio de precios vigentes para los servicios de consultoria en
protocolo empresarial.

Necesidad de informacion: Para obtener informacion pertinente relacionada con
la demanda se aplica un instrumento tipo encuesta con base en los siguientes

parametros los cuales se resumen en la siguiente ficha técnica:

Ficha Técnica de la Investigacion

FICHA TECNICA

Tipo de investigacion

Descriptiva: Se conoceran las aracteristicas y las actitudes
predominantes a este tipo de servicios, utilizando como
herramenta principal la descripcion de la situacién de ésta;
en el ambito empresarial de Bucaramangay su area
metropolitana.

Fuentes de informacion

Pymes sector secundario y terciario
Bucaramangay area metropolitana

Tecnicas de recoleccion de lainformacion

Encuesta

Instrumento

Cuestionario estructurado

Poblacion

9535 empresas sector secundario y terciario, siendo estas
el 84% de las empresas del Departamento de Santander

Para calcular el tamafio de la muestra se considera un
muestreo aleatorio simple aplicando la siguiente férmula:
n=

En donde,

N=Poblacién=9535 empresas

z=nivel de confianza del 95%= 1,96, la eleccidn de este
nivel de confianza permite obtener resultados
razonablemente certeros

e=error estimado= 0,05, p= probabilidad de éxito=0,5
q= probabilidad de fracaso=0,5 n= NUmero de muestras
Ahora reemplazando

n=

n=342

MARCO MUESTRAL

Se realiza una estratificacion de la muestra
teniendo en cuenta el grafico 8, para obtener
muestras representativas, de la poblacién en
estudio.

No de encuestas

9

Alcance

Bucaramangay area metropolitana

10

Tiempo aplicacion

marzo y abril 2014

11

Modo ede aplicacion

Telefonico

5.3.2. Método de Recoleccién de la Informacion.

El método de recoleccion de la informacién fue realizado por medio de un
cuestionario estructurado a las empresas seleccionadas aleatoriamente para
conformar la muestra, cada entrevista tuvo un tiempo de duracién de entre 15y 20
minutos.
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El instrumento aplicado fue una encuesta, ver Anexo (A), y se llevé a cabo del 15
de Marzo al 5 de abril de 2014.

Se tomoO la decision de realizar las encuestas telefébnicamente con cada
encuestado debido a que la muestra comprendia 342 empresas, y con este
mecanismo permitia abarcar un gran numero de personas en menos tiempo, sus
costos fueron mas bajos y su aplicacién no tuvo inconvenientes.

5.3.3. Analisis de resultados de la encuesta aplicada.

Los resultados obtenidos en la encuesta, estan interrelacionados
fundamentalmente con aspectos tendientes a obtener informacion acerca del nivel
de aceptacion que puede tener la oferta del servicio de asesoria y consultoria en
protocolo y etiqueta a nivel empresarial, en las organizaciones de Bucaramanga y
area metropolitana, esto con el fin de poder determinar cual seria el volumen de
demanda potencial existente, en cuanto al producto propuesto.

1. Cual es el numero de empleados de su empresa?

B Hasta 10 ®della2l de22 a65 M masde65

En la figura anterior se observa que el 37% de las empresas encuestadas tiene de
22 a 65 empleados, el 23%, mas de 65 empleados lo que indica que existe un
considerable porcentaje de demanda potencial de empresas para el servicio
propuesto.

2. ¢Como calificaria usted, el nivel de manejo que tiene el recurso humano
de la empresa con relacién a la etiqueta y protocolo empresarial?
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B Malo M satisfactorio Bueno M Excelente

Del total de encuestados que representan el 100%; el 35%, considera que es
satisfactorio el manejo de etiqueta y protocolo empresarial en la empresa, un 26%
consideran bueno, solo un 13.% considera que es muy bueno y un 26% considera
el personal no tiene en cuenta este tipo de comportamientos, lo cual denota que
existe un margen grande de falencias en lo referente a que el recurso humano
guarde las reglas de etiqueta y protocolo empresarial fundamentales, ya que el
porcentaje de excelencia es relativamente bajo.

3. ¢De qué forma cree usted que la imagen de su empresa se ve
fortalecida a través de la utilizacion de normas de etiqueta y protocolo
empresarial por los clientes internos de la empresa?

M Buena M satifactoria Excelente

De total de funcionarios encuestados, que representan el 100%; el 40 %,
consideran que es excelente para que la imagen de la empresa se vea fortalecida
a través de la utilizacién de estas normas por el recurso humano, 37% responden
que es satisfactoria y 23% de encuestados, consideran que es bueno, lo cual
demuestra que existe un alto nivel de aceptacién en lo referente a la aplicaciéon de
estas normas a nivel de empresa.
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4. ¢Qué grado de conocimiento tiene el recurso humano de la empresa
acerca de Etiqueta y Protocolo?

B suficiente M Escaso Niguno

Se puede apreciar que de los encuestados el 26%, consideran que es suficiente,
el 58 % consideran escaso, y el 16 %, considera ninguno, lo cual demuestra el
bajo conocimiento que tiene el recurso humano de las empresas en la
organizacibn y manejo en el protocolo. Por tanto se cree necesario la
estructuracion de un manual de etiqueta y protocolo, que encamine a las
funcionarias/os a conocer reglas, normas y procedimientos.

5. ¢Considera usted que es importante la aplicacién de normas y reglas de
etiqueta y protocolarias para el desarrollo de las actividades de la empresa,
el manejo del cliente externo y su fidelizacion?

Hsi EMNo Mindiferente

De los encuestados el 76 % considera importante el que se aplique las normas y
reglas protocolarias en la empresa, el 18%, le es indiferente y un 6% no tiene
conocimiento de estas normas. Esto denota que existe un alto porcentaje que
considera de gran importancia proyectar una imagen de buenos modales, cortesia
en donde se confiera la confianza y seguridad necesaria para desenvolverse en el
manejo de los clientes externos y su fidelizacion.
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6. ¢Piensa usted que la aplicacion y conocimiento de las normas de
etiqueta y protocolo empresarial por parte de los clientes internos, puede
servir como una estrategia eficaz e importante para el logro de una
mayor competitividad de la empresa y al mismo tiempo lograr un mejor
posicionamiento ante los clientes externos?

3‘4% .

Hsi MNo Mindiferente

De los encuestados el 48 % considera importante para la empresa contar con
asesoria en protocolo y etiqueta, para el 34% es indiferente, el 18% opina que no,
esto denota que existe un gran niumero de encuestados que considera que se
deberia contar con asesoria en el manejo de las normas de etiqueta y protocolo
empresarial, siendo una gran oportunidad para el ingreso de Magenta al mercado.

7. Cree usted que el personal de oficinistas y secretarias han demostrado
eficacia en el conocimiento y manejo de las normas de etiqueta y
protocolo empresarial?

lllo,‘ .

B Nosaben M satisfactorio Bueno M Excelente

Existe un alto porcentaje de los encuestados en opinar que el recurso humano de
la empresa no tiene conocimiento adecuado de las normas de etiqueta y protocolo
empresarial pues el 53% dicen que no y el 29% es satisfactorio, siendo esto un
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indicador de la necesidad que tienen las empresas de contar con una empresa
gue los asesore en el manejo de normas de etiqueta y protocolo empresarial.

8. ¢Conoce usted alguna empresa en la ciudad o en la region que preste
los servicios de consultoria externa en protocolo y etiqueta empresarial?

Hsi ENo M Nosabe

Con relacién a esta pregunta, se observa que un 97% de los empresarios
encuestados, no conoce 0 no sabe la existencia de este tipo de empresas, pero
por lo que se ha podido establecer a través de la aplicacion este instrumento si
existe la necesidad de una empresa que preste este tipo de servicios.

9. ¢Cree usted que es necesario para su empresa la contratacién de una
organizaciéon consultora en protocolo empresarial que capacite a los clientes
internos en la normatividad relacionada con Etiqueta y Protocolo
empresarial?

Hsi HNo Indiferente

Un alto porcentaje de los encuestados 83% manifiesta la necesidad contratacién
de una empresa de consultoria en protocolo y etiqgueta empresarial.
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5.3.4. Conclusiones del andlisis de resultados.

Del instrumento aplicado y las respuestas obtenidas, se ha podido establecer que
existe un desconocimiento tanto de los empresarios como del talento humano
administrativo de las empresas encuestadas (oficinistas y secretarias), en lo
relacionado a la normatividad relacionada con el manejo y aplicacion de la etiqueta
y protocolo empresarial para la organizacion en actividades de su diario vivir que
se efectlien interna y externamente en sus empresas.

Ademas se pudo establecer que el talento humano de las empresas encuestadas
en un alto porcentaje, precisan de capacitacion para que tengan un conocimiento y
manejo adecuado de las normas de etiqueta y protocolo empresarial en lo
referente al manejo de las relaciones con los clientes internos y externos.

Por otra parte se observo, la necesidad de una empresa consultora para que
preste la funcidn de capacitacion en etiqueta y protocolo empresarial, lo cual
permitird el desarrollo adecuado en el manejo de normas y reglas protocolarias en
todas las actividades empresariales.

La imagen institucional se deberia ver fortalecida con la organizacion de esta
consultoria y actividades de capacitacion para proyectar la mejor imagen
corporativa y el comportamiento de sus trabajadores en diferentes aspectos de su
trabajo.

5.3.5 Estimacién de la demanda. Segun el instrumento aplicado el 83% de las
empresas encuestadas, estima que es necesario para ellos contratar una empresa
de consultoria de manejo de protocolo y etiqueta empresarial, esto corresponde a
996 empresas. Ademas, la frecuencia de utilizacion del servicio es de la siguiente
forma segun se observa en la tabla

Frecuencia utilizacion servicio Porcentaje Numero emp. Frecuencia
Diario 3% 36 60435
Mensual 39% 468 37032
Trimestral 18% 216 5700
Semestral 28% 336 4432
Anual 12% 144 950
Total 100% 1.200 108.549

5.3.6 Evolucion historica de la demanda. La demanda establecida, son las,
medianas y pequefias empresas de Bucaramanga y su area metropolitana del
sector secundario y terciario de la economia, que han tenido el comportamiento
gue se muestra a continuacion en la siguiente tabla teniendo en cuenta para ello el
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crecimiento histérico que han tenido las empresas segun estadisticas de la
camara de comercio.

» Crecimiento
Ano . .
historico de empresas

2009 887
2010 946
2011 914
2012 1051
2013 1199

Por lo tanto, para la proyeccion de la demanda futura, se analiza con base en el
planteamiento de poder cubrir a mediano y largo plazo, la demanda insatisfecha
de este servicio en la region. Esto con base en la formula de regresion lineal y
fundamentada, en factores como un crecimiento en la demanda y su proyeccion
futura se determina lo siguiente:

Con el fin de poder observar como seria la proyeccién de la demanda teniendo
como base los datos histéricos obtenidos. Puesto que por medio de la aplicacion
de esta ecuacion se puede estimar o predecir los valores futuros que puede tener
una variable cuando se conocen o suponen los valores de la otra variable en este
caso la informacion histérica obtenida.

Con la formula de la regresién se calcula la pendiente y el intercepto.

B S (xy)— [ZX][Z y]
N > (x2)— [Z]

Pendiente; m:
Por tanto m = 1282,90
El intercepto y; b Esta dado por la férmula:

b= 10251,2
> y—m> X
n

b —

Aplicando estos valores en la formula:
Dada la ecuacion de la recta:

y = mx + b se tiene: La siguiente proyeccion teniendo como base los datos
histéricos
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Crecimiento
historico de empresas
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. . 887 946 914 1051 1199
historico de empresas

Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga

Se observa en el gréafico anterior que histéricamente existe una fluctuacion en el
crecimiento de empresas.

ARos X Y X2 X.Y Y2
2009 -2 887 4 -1774 786.769,00
2010 -1 946 1 -946 894.916,00
2011 0 914 0 0 835.396,00
2012 1 1051 1 1051 1.104.601,00
2013 2 1199 4 2398 1.437.601,00
Sumatoria 0 4.997 10 729,00 5.059.283,00

Dada la ecuacion de la recta: y = mx + b se tiene: La siguiente proyeccion de
demanda de servicios a nivel regional.

Valores de AROS Demanda
X proyectada
X =6 2014 1.436,80
X =7 2015 1.509,70
X =8 2016 1.582,60
X =9 2017 1.655,50
X =10 2018 1.728,40

Figura. Demanda proyectada anual
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Demanda proyectada
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Pero es importante destacar que esta demanda proyectada se halla discriminada a
los porcentajes de frecuencia de prestacion de servicios en tabla anterior, de la
cual solo se tomara un porcentaje real de empresas a visitar teniendo en cuenta la
realidad del mercado.

5.3.7 Caracterizacion de la oferta. En cuanto a lo que tiene que ver con el
mercado ofertarte actual de los servicios propuestos en lo referente a protocolo
empresarial en la ciudad de Bucaramanga y area metropolitana, no existen
empresas formales que se dediquen especificamente a esta labor.

En conclusion, de acuerdo con los datos obtenidos, tanto para la demanda como
para la oferta, se estima que existe una demanda de caracteristicas ascendentes
si se tiene en cuenta el crecimiento a nivel empresarial que tiene la region; lo cual
sustenta la creacion de la empresa del plan de negocio.

5.3.8 Relacion oferta — demanda. La relacion entre la oferta real y la demanda
potencial observada, puede contribuir a servir como indicador del mercado de
servicio de asesorias en etiqueta y protocolo empresarial y al mismo tiempo
servira para estructurar estrategias de mercadeo. Teniendo en cuenta que la
competencia actual son en su mayoria empresas informales y unipersonales;
Magenta puede enfocar su estrategia a posicionarse como la empresa de servicios
de etiqueta y protocolo empresarial que atiende eficiente y competitivamente al
mercado.
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6. PLAN DE MARKETING

Las organizaciones a las cuales se pretende ofrecer los servicios prestados por la
empresa propuesta para este plan de negocio, son aquellas empresas que estan
interesadas en el crecimiento y capacitacion constante de sus clientes internos;
buscando como resultado una excelente experiencia vivida por sus clientes.

Por lo tanto, para introducir el servicio al mercado se creardn estrategias que
puedan llegar a los clientes y a la vez posicionar de forma eficaz a la empresa en
el segmento de mercado donde se pretende intervenir.

Andlisis Competitivo

Para comprender la dinamica del sector de servicios de consultoria en protocolo y
etiqueta empresarial y desarrollar una ventaja competitiva para el negocio, se
realiz6 el andlisis de las cinco fuerzas competitivas de Porter.

Amenaza de nuevos competidores

Existe una barrera de entrada, la que se refiere a la curva de aprendizaje o
experiencia, ya que en un servicio de consultoria o asesoria es de vital
importancia el know-how y por lo tanto se requiere contar con personal capacitado
y politicas de servicio ya probadas. Por otro lado, los requisitos de capital, lealtad
de los usuarios hacia servicios actuales y politicas gubernamentales no
constituyen barreras significativas.

El creciente interés por carreras de Asesoria de Imagen y la consecuente
insercion al mercado laboral de estos profesionales, asi como empresas de otras
del pais que ya tienen experiencia, representan una amenaza de futuros
competidores en el sector. Hay que tener en cuenta que, una vez que la empresa
se establezca, su experiencia positiva atraerd a nuevos competidores, dado que
ya estara creada la expectativa en las personas.

Debido a estos factores, la amenaza de nuevos competidores es alta y por lo tanto
la empresa debe estar alerta a cambios en el sector, adaptar sus estrategias
competitivas y ofrecer un servicio en constante mejoramiento.

Rivalidad entre competidores
El nimero de competidores es reducido y se desconocen entre si, ya que no
existe un estudio formal de la competencia para este tipo de negocios.

Ademas no existen guerras de precios o innovacion en el servicio. Al igual que no

existen campafas publicitarias agresivas, de hecho, la publicidad en medios de
comunicacion es casi nula.
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Debido a lo antes ya mencionado, la rivalidad entre competidores es baja y por lo
tanto la industria resulta atractiva, y con estrategias de marketing eficaces, se
podria obtener una muy buena participacion de mercado.

Poder de negociacion de los proveedores

Existen varios proveedores en el sector que manejan altos estandares de calidad,
que no estan organizados gremialmente y no tienen fuertes recursos para poder
imponer sus condiciones de precio.

Es poco probable que un proveedor le convenga integrarse hacia adelante, es
decir, desee crear su propio negocio de consultoria de protocolo y etiqueta
empresarial debido a la falta de conocimiento, ya que seria parcial al usar sus
propios productos y/o servicios.

En consecuencia, el poder de negociacion de los proveedores es bajo.

Poder de negociaciéon de los compradores

No existe concentracion de ofertantes del servicio, por el contrario, hay muchos
demandantes y son pocos los prestadores de este servicio. Como el servicio es
bastante diferenciado, es probable que pocos clientes sustituyan este servicio por
el de otra compaifiia.

En el caso que el servicio sea demandado por una compafiia o cualquier otra
organizacion, podria existir un grado de exigencia por parte del comprador.
Aunque éste no podra ser muy representativo, ya que no existen compradores
dominantes que sean indispensables para la rentabilidad del negocio.

Debido a estos factores, el poder de negociacion de los compradores es bajo, por
tanto existen incentivos para participar en este sector y obtener rentabilidad a
largo plazo de un mercado, siempre y cuando, se mantengan altos estandares de
satisfaccion al cliente.

Amenaza de sustitutos

Los sustitutos como las empresas de eventos protocolarios, representan una
alternativa muy lejana al tipo de negocio que propone este plan. Es importante
tener en cuenta que en estas opciones los compradores pueden tener
preferencias arraigadas a utilizar uno de estos sustitutos. Sin embargo, no son tan
completos ni personalizados como los objetivos que persigue una empresa
consultora especializada en el manejo de las normas de protocolo y etiqueta
empresarial como pretende Magenta.

Luego, la amenaza de sustitutos es baja y la empresa debera informar y resaltar
las ventajas de un servicio de consultoria especializada en protocolo y etiqueta
empresarial, sobre otras opciones y sobretodo crear estrategias para obtener
clientes leales.
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6.1 ANALISIS DOFA

Fortalezas

Servicio de asesoria orientado a las necesidades del cliente, gracias al estudio
de mercado realizado.

Estrategias y tacticas de mercadeo segun los requerimientos del cliente.
Conocimientos de administracion, recursos humanos, finanzas y marketing por
parte del administrador.

Alianzas con asesores de mayor experiencia que puedan compartir sus
conocimientos.

Conocimientos técnicos y profesionales en los temas de protocolo y etiqueta
empresarial.

Debilidades

El administrador del negocio, no tiene especializacion de Asesor de Imagen.
No se tiene experiencia suficiente en una compafiia de este tipo.

No se cuenta con los recursos suficientes para tener un establecimiento
propio.

Oportunidades

Expectativas positivas del servicio en el mercado de empresas, entidades y
organizaciones de Bucaramanga y area metropolitana.

Alianzas estratégicas con profesionales y empresas relacionadas con los
servicios ofertados por la empresa, como también con especialistas en
marketing personal y otros profesionales afines.

Patrocinio de eventos empresariales.

Nuevas tecnologias en el campo de logistica de eventos.

Amenazas

Asesores de etiqueta y protocolo, que laboran en la empresa, decidan poner su
propio negocio.

Los usuarios que no entiendan el concepto del servicio y prefieran contratar
sustitutos.

Surgimiento de competidores desleales.

6.2 OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING

Objetivos Financieros
— Obtener una tasa anual de rendimiento positiva sobre la inversion.
— Recuperar la inversién en 5 afios maximo.
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Perfil del Cliente

Magenta esta enfocada a empresas de mediano tamafio de Bucaramanga y su
Area Metropolitana; que cuenten con una planta administrativa superior a 50
empleados, que estén orientados al mejoramiento constante, servicio al cliente y
actividades en donde sea una constante la implementacion de etiquetas y
protocolo empresarial.

La empresa entregara diferentes combinaciones de servicios de asesoria,
ajustadas a las necesidades de cada uno pretendiendo abarcar

eEmpresas de mediano tamafio de la ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana, con un numero
de empleados superior a 50.

eEmpresas interesadas en tener una mejora constante para su cliente interno y externo, referente a
temas de etiqueta y protocolo empresarial

eEmpresas interesadas en potencializar a sus clientes y hacerlos leales a su marca.

eEmpresas nuevas o que tengan una segunda generacion de mando, las cuales sean conscientes de las
necesidades del mercado actual.

eEmprendimiento, generacién de valor de la marca, pujanza, proactividad, innovacién, en resumen que
se encuentren preocupadas por el bienestar integral de la comunidad a la que pertenece.

eEmpresas que lleven en su espiritu el mejoramiento continuo de su interrelacidon con el medio y a su
vez conserven una actitud positiva frente a los cambios del medio empresarial.

actitudes
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Posicionamiento

Se planea posicionar a Magenta, como lider en consultoria de etiqueta y protocolo
empresarial como una empresa dispuesta a comprender las necesidades del
cliente y darle lo mejor de si durante el proceso de asesoria.

Se lograra aquella percepcion en la mente del consumidor, cumpliendo los
siguientes compromisos:

— Primordial esmero en conocer las motivaciones y expectativas del cliente
hacia el servicio. Una vez que se comprenda lo que el cliente desea
conseguir, Magenta podra desarrollar una propuesta real, util y permanente.

— Ofrecer una gama integral de servicios de asesoria, ya que la imagen de
una empresa engloba apariencia, comportamiento, actitudes y habilidades
comunicacionales para poder desarrollar una adecuada imagen ante sus
clientes externos.

— Trabajar conjuntamente con el cliente para concretar a través de las
estrategias de etiqueta y protocolo, el logro de una imagen empresarial que
refleje de forma eficiente los objetivos estratégicos, la mision y vision de la
empresa.

— La atencién personalizada, honesta, profesional y confidencial de Magenta;
contribuira a que la experiencia del servicio sea satisfactoria.

Plan Operativo: Mezcla de Marketing enfocada al Marketing de Servicios

Definicion del servicio
Como resultado de la investigacion de mercado realizada para el Plan de negocio;
los servicios que brindara la empresa propuesta son los siguientes:

— Consultoria y asesoria en manejo de normas de etiqueta y protocolo
empresarial.

— Consultoria y asesoria en manejo protocolario con otras empresas del sector y
proveedores.

— Proponer pautas para las relaciones publicas de la empresa.

— Asesoria en manejo de lenguaje y corporal.

— Asesoria normas de etiqueta.

— Disefnar un modelo de Protocolo y Etiqueta Empresarial que sirva de guia para
los Gerentes y empleados de la empresa contratante en lo relacionado al
mejoramiento de la imagen de la empresa y el talento humano que la integra.
Esto con el fin de tener un estilo propio, relacionarse de una forma adecuada,
prestar atencion a su publico, cuidar todos los detalles en las presentaciones o
visitas a las instalaciones de la empresa, es la aportacion que le ofrecera
aplicar su propio protocolo empresarial y que incidira directamente en la cuenta
de resultados, al ayudarle a crear una diferenciacion sobre sus competidores.
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Canal de Distribucion

Actualmente el tipo de empresas como Magenta se caracterizan por una relacion
directa entre empresa y cliente, debido gran parte a las ventajas que esto ofrece,
como lo son el hecho de que se pueden abarcar estos servicios por medios
propios, y lo mas importante, que no incurre en gastos a Intermediarios.

Para el caso de Magenta, se selecciond este tipo de canal de distribucion,
EMPRESA-CLIENTE.

Para obtener otros clientes, y segun los resultados de la encuesta, se planea
realizar visitas a dichas empresas, ofreciendo asi un portafolio completo de
servicios, de esta forma lograr la confianza para ser referenciados.

Programa Publicitario
La empresa con el fin de dar a conocer los servicios de asesoria de etiqueta y
protocolo empresarial que prestard en Bucaramanga y su Area metropolitana y
haciendo uso de los resultados obtenidos en el estudio de mercados utilizara las
siguientes estrategias:

— Crear un Brochure virtual el cual serd enviado a las empresas objetivo que
cumplan con el perfil de cliente.

— Este Brochure tendra implicito cada servicio con especificacion detallada del
mismo y los beneficios que se pueden encontrar al ser adquiridos y
adicionalmente los datos de la empresa.

— Se realizard un convenio publicitario con el periddicos Gente Cabecera y
Gente Cafaveral, Vanguardia Liberal para de esta manera difundir el nombre
de la empresay las funciones que esta tendria.

— También se realizar4 la estrategia de Marketing en medios digitales que
implican también el manejo de las redes sociales.

— Se disefiard un website de la empresa que contenga toda la informacion,
productos y servicios que puede ofrecer.

Estrategias de servicio al cliente

- Calidad y servicio
La principal estrategia es brindar con calidad un excelente servicio a los clientes,
ya que ellos son los que también indirectamente se encargaran de promocionar la
empresa por medio de los llamados referidos y de esta manera se creara
reconocimiento dentro del mercado.

- Eficiencia operacional
Las personas encargadas de cada servicio, seran profesionales, técnicos o
tecnologos, competentes para cada labor, personas responsables, con una
excelente capacidad laboral y de pertenencia, este equipo sera estudiado y
seleccionado por el grupo de profesionales pertinentes.
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De esta manera se garantiza la eficiencia y eficacia operacional, que sera
destinado a cada uno de los clientes que asi lo requieran.

- Contacto continuo con el cliente
Se tendrda un contacto continuo con el cliente con el fin de conocer sus
necesidades e inquietudes, sobre el servicio en curso, esta comunicacion se
realizara via telefénica, virtual, o personalmente, todo depende del tipo y grado de
circunstancia.

- Confiabilidad y Validez
Es el mismo cliente el Unico que puede brindar a la empresa la confiabilidad y la
validez, cuando se le presta un servicio adecuado, por tal motivo siempre se debe
hacer una evaluacion del cliente y la actitud que la empresa hacia el servicio y el
personal que lo presto.

Aqui se evaluard también la rapidez que se maneja en la atencién al cliente, la
atencion a las quejas, tiempo de espera, cordialidad, etc.

Estrategias Corporativas

Para la fase de creacion y posicionamiento o introduccion al mercado, se debe
construir una imagen corporativa que genere recordacion, para ello se realizaran
acciones como:

— Satisfacer las necesidades especificas del mercado, con un amplio e innovador
portafolio de servicios que permita a Magenta posicionarse y ganar
participacion en el mercado.

— Utilizar bases de datos y de ésta forma tener un acercamiento con los posibles
clientes e informacion del mercado.

— Tratar de generar alianzas con posibles clientes y de esta manera generar
confiabilidad y credibilidad.

Otras acciones
1-. Organizacion y participacion de actividades.

— Seminarios y eventos del sector.
— Congresos

3-.Patrocinio y mecenazgo.
4-.Publicidad institucional.

Algunas acciones y/o instrumentos:
— Videos
— Folletos
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— Anuncios

Finalmente, hay que destacar un aspecto fundamental que diferencia a Magenta
es que se plantea una propuesta donde se quiere dar una asesoria integral y
brindar un conocimiento de todos los aspectos relacionados con servicios de
asesoria y consultoria en etiqueta y protocolo empresarial que puede brindarle a
las empresas privadas y entidades del sector publico.

Costos del plan estratégico de mercadeo. Teniendo en cuenta para el
presupuesto del plan de mercadeo y los costos en que se debe incurrir se elabora
el siguiente presupuesto. (Ver Tabla 17).

Tabla 17. Presupuesto de costos plan de mercadeo

Presupuesto Costo

Recurso humano 2.500.000,00
Investigacion de mercados 1.000.000,00
Estrategia de Publicidad 3.000.000,00
Estrategia General de Mercadeo 3.000.000,00
Estrategia y Plan de Accion Mezcla de Mercadeo 3.000.000,00
Estrategia de Promocion de Ventas 2.200.000,00
TOTAL 14.700.000,00
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7. ESTUDIO TECNICO

Tal como se ha sefialado anteriormente, el objetivo de este Plan de negocio esta
orientado a desarrollar una empresa de consultoria y asesoria en etiqueta y
protocolo empresarial, y que se constituira como una sociedad anonima por
acciones simplificadas S.A.S segun lo establecido en el c6digo de comercio y con
una gran capacidad para detectar y generar negocios. Lo cual incluye los costos
necesarios para poner en marcha el servicio, identificando tecnologia, equipos,
insumos y recurso humano.

Lo anterior se lograra:

— Determinando el tamafio del Plan de negocio
— Analizando la zona de ubicacion

7.1 TIPO DE EMPRESA

Segun su tamano: Esta catalogada dentro de las MIPYMES, pero corrigiendo los
errores que se han presentado en estas figuras empresariales y poniendo en
practica las técnicas y estructuracion que rigen para las empresas organizadas, y
asi lograr un funcionamiento eficiente que conlleve al éxito del Plan de negocio.

Segun su estructura de propiedad: Se constituira una sociedad anénima por
acciones simplificadas S.A.S, que se regira por los estatutos vigentes en el Codigo
de Comercio que se tienen para este tipo de figura juridica.

7.1.1 Tamafo. EIl objeto del Plan de negocio es abarcar un mayor mercado
buscando una inversion inicial no muy alta que pueda ser financiada con los
recursos econdmicos propios, a la vez se proponen unos bajos costos durante el
funcionamiento del negocio para un alto rendimiento del capital.

7.1.2 Otros factores. Respecto a la estrategia comercial, se ha definido ingresar
al mercado en forma paulatina pero segura, teniendo siempre presente la calidad
del servicio ofrecido; no se desea entrar con una estrategia arrolladora sino de
posicionamiento por calidad y reconocimiento.

Como el servicio no es reconocido ni va a tener una publicidad agresiva en los

medios masivos inicialmente. En principio la demanda va a ser acorde con la
estrategia de marketing desarrollada con el déficit de la oferta.
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7.2 LOCALIZACION DE LA EMPRESA

7.2.1. Macrolocalizacion

La localizacion general de la empresa es la ciudad de Bucaramanga, en la cual se
contara con una oficina para desarrollar las labores administrativas y llevar a cabo
alguna reunion puntual con un cliente. Sin embargo al ser una empresa de
consultoria, el mayor tiempo se dedica a la labor comercial y de actividades que
por obvias razones se desarrollan en las instalaciones de los clientes o en el lugar
escogido por estos para las capacitaciones y eventos.

7.2.2. Microlocalizacion

Teniendo en cuenta las necesidades expresadas en la macrolocalizacion, la
microlocalizacion se refiere a la ubicacion precisa de la oficina donde tendra
influencia Magenta, la cual con preferencia debe ubicarse un lugar céntrico de la
ciudad. Con el fin de seleccionar el lugar exacto para la apertura e instalacion de
la oficina, permitiendo cumplir con los objetivos de ocasionar el minimo costo.

Evaluando la selecciéon de la ubicacibn mas conveniente de la empresa en
cualquier de las dos comunidades Cabecera del Llano y la zona del centro
comercial el cacique (Lagos del Cacique). (Ver Figura).

Figura. Comunas Bucaramanga
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7.2.2.1. Factores para la microlocalizacion.

— Egquidistancia a Clientes. Es importante tener la capacidad de llegar en
mejores condiciones al mercado que se ataca, este factor es importante para la
empresa, teniendo en cuenta los constantes desplazamientos hacia los clientes
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0 que estos tengan que realizar para llevar a cabo la labor empresarial, pero
hay que destacar que en la ciudad de Bucaramanga las distancias no son
extensas, entonces este factor no es tan limitante.

— Imagen de la empresa. Es importante tener en cuenta para la ubicacion la
imagen que debe proyectar la empresa ante sus potenciales clientes.

— Disponibilidad de servicios publicos. Por ser la capital del Departamento
cuenta con todos los servicios publicos necesarios para llevar a cabo las
funciones que tienen como fin la comercializacién del servicio. (Ver Tabla 18 y
19).

Tabla. Tarifa de servicios publicos estrato 3

Empresa Servicio U. de Consumo Valor Valor Valor

medida promedio unidad mensual anual
mes
EMB Agua m3 20 3.667 34.000 408.000
ESSA Luz kw 110 312 880.080
73.340
UNE Teléfono - - - 100.000 1.200.000
Internet

Tabla. Tarifa de servicios publicos estrato 4

Empresa Servicio U. de Consumo Valor  Valor Valor
medida promedio unidad mensual anual
mes
EMB Agua m3 20 4.123  82.460 989.520
ESSA Luz kw 110 357 150.000 1.800.000
UNE Teléfono - - - 100.000 1.200.000
Internet

Se observa que la mejor opcién en términos de costos para los servicios publicos,
por el estrato socio econémico es el estrato 3.

— Arriendo: La oficina, cuyas instalaciones permitan el buen desarrollo de la
actividad comercial de la empresa, ya que el objetivo esta enfocado a la
prestacion de servicios de consultoria y asesoria en etiqueta y protocolo
empresarial.

De acuerdo a las cotizaciones se determiné el valor del canon de arrendamiento
mensual y anual para comparar la mejor opcion de arriendo. (Ver tabla).
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Tabla. Canon de arrendamiento por zona

magenté)

Comuna Zona Est. Valor Valor Valor
m2 m2 mensual anual
Centrocom. 4 65 16.923 1.100.000 13.200.000
Cabecera
Local com. 4 65 20.000 1.300.000 15.600.000
Cra. 33 3 65 12.308 800.000 9.600.000
Lagos del cacique Centro. Com. 4 65 15.385 1°000.000 12.000.000

6.2.1.4 Evaluacién de las opciones de localizacion. La ponderacion de los
factores se muestra en la siguiente tabla, se observa que el factor mas relevante
es la imagen de la empresa y equidistancia a los clientes con un valor del 35%,
seguido por el canon de arrendamiento con un valor del 30%, a continuacion la
disponibilidad de servicios con un 15%, la disponibilidad de vias con un 10% y
terminando con la seguridad con un 10% cada uno.

De acuerdo con cada uno de los sitios seleccionados se establece un valor en
escala, siendo 1 el menor puntaje y 10 el de mayor importancia. (Ver Tabla 21).

Tabla 21. Ponderacion de los factores de localizacion de la oficina

Alternativa Factor Pon. Puntaje Calificaci6 Total
n
L. Cacique Equidistancia a clientes 33% 9 2,97 7,52
Canon de 25% 7 1,75
Arrendamiento
Disp. servicio publicos 20% 7 1,4
Disp. de vias publicas 15% 7 1,05
Seguridad 7% 5 0,35
Cabecera del Cercania a clientes 33% 9 2,97 7,87
Llano
Canon de 25% 9 2,25
Arrendamiento
Disp. servicio publicos 20% 7 1,4
Disp. de vias publicas 15% 6 0,9
Seguridad 7% 5 0,35

Segun la evaluacion realizada, la ubicacion mas adecuada para la oficina principal
de este Plan de negocio, es la Comuna Cabecera del Llano, por tener la mayor
puntuacion ponderada, y por ser equidistante a la gran cantidad de empresas y
entidades publicas y académicas que hay en la ciudad.

De acuerdo a este analisis, se contactdé con una empresa que brinda sus servicios
de arriendo de espacios de trabajo llamado Estacién Central que es un coworking
donde se tendria la oficina de Magenta.
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7.3. EQUIPO E INSTALACIONES

Teniendo en cuenta, las caracteristicas cualitativas y cuantitativas que deben
observarse para el desarrollo de este Plan de negocio y al espacio contratado de
Estacion Central (coworking) se ha realizado la estructuracion de una planta fisica,
que esta destinada a la comercializacion de los servicios ofertados y otros valores
agregados, cuya inversion inicial esta disefiada para suplir el mercado de la ciudad
de Bucaramanga y area metropolitana. Para este fin se disefia un presupuesto de
inversion inicial para esta planta. (Ver Tabla) presupuesto de inversion.

Equipos de Oficina. Para el desarrollo de la actividad del Plan de negocio es
necesario que el gerente y los asesores cuenten con un computador y un sistema
operativo, para recolectar informacién, base de datos con informacién necesaria
para el desarrollo de la comercializacion del servicio a través de un software.

A continuacion, se relacionan los equipos, muebles y enseres para el desarrollo de
la prestacion del servicio y sus costos: (Ver Tabla 22).

Tabla 22. Muebles y enseres

Detalle Cantidad Costo Unitario Costo Total
Computador 4 $1.200.000 $ 4.800.000
Licencias 4 $ 500.000 $ 2.000.000
Mesas de sala de juntas 1 $ 400.000 $ 400.000
Sillas de sala de juntas 4 $ 175.000 $ 700.000
Mueble de oficina 3 $ 160.000 $ 480.000
Sillas de oficina 3 $ 180.000 $ 540.000
Teléfono 2 $ 100.000 $ 200.000
Archivador 2 $ 250.000 $ 500.000
Impresora, fax, escaner 1 $ 700.000 $ 700.000
profesional
Dotacién de papeleria 1 $ 1.500.000 $ 1.500.000
Decoracion e 1 $ 1.500.000 $ 1.500.000

implementos de cafeteria
TOTAL $ 13.320.000

7.3.1 Distribucion de oficina. La distribucion de la oficina contara con un
espacio de 65 m? en la cual funcionara: La sala de atencioén al cliente, secretaria,
gerente general, asesores entre otros. El plano de esta distribucion se encuentra a
continuacion. (Ver Figura 9).
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Figura 9. Distribucion de oficina
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7.4. ASPECTOS ORGANIZACIONALES

En lo que respecta a los aspectos organizacionales de la empresa, es importante
plantear una estructura que tenga en cuenta las siguientes pautas, dentro su
contexto que contemple un proceso de crecimiento.

Planeacion: Proceso por el cual se obtiene una visién del futuro, en donde es
posible determinar y lograr los objetivos, mediante la eleccién de un curso de
accion.

Importancia de la planeacion:
— Propicia el desarrollo de la empresa.
— Reduce al maximo los riesgos.
— Maximiza el aprovechamiento de los recursos y tiempo.

— Elementos de la planeacion:
e Los propositos. Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo
cualitativo que persigue en forma permanente o semipermanente un grupo
social.
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e La investigacion. Aplicada a la planeacion la investigacion consiste en la
determinacion de todos los factores que influyen en el logro de los
propésitos, asi como de los medios 6ptimos para conseguirlos.

e Los objetivos. Representan los resultados que la empresa desea obtener,
son fines para alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados
para realizarse transcurrido un tiempo especifico.

e Las estrategias. Cursos de accion general o alternativas que muestran la
direccidon y el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos
en las condiciones mas ventajosas.

e Politicas. Son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se
repiten dentro de una organizacion.

e Programas. Son esquemas en donde se establece, la secuencia de
actividades que habran de realizarse para lograr objetivos y el tiempo
requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos
involucrados en su consecucion.

e Presupuestos. Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad
del grupo social expresado en términos econdmicos, junto con la
comprobacion subsecuente de la realizacion de dicho plan.

e Procedimientos. Establecen el orden cronologico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizaciéon de un trabajo repetitivo.?®

Organizacion: La creacién de una estructura, la cual determine las jerarquias
necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de simplificar las mismas y sus
funciones dentro del grupo social.

Asi, una estructura de organizacion debe estar disefiada de manera que sea
perfectamente claro para todos quien debe realizar determinada tarea y quien es
responsable por determinados resultados; en esta forma se eliminan las
dificultades que ocasiona la imprecision en la asignacion de responsabilidades y
se logra un sistema de comunicacion y de toma de decisiones que refleja y
promueve los objetivos de la empresa.

A continuacion se enumeran y explican los elementos de la organizacion los
cuales, una vez comprendidos y asimilados coadyudaran en una mejor
administracion:

Elementos de la organizacion:

a. Division del trabajo. Para dividir el trabajo es necesario seguir una
secuencia que abarca las siguientes etapas: La primera; (jerarquizacion)
gue dispone de las funciones del grupo social por orden de rango, grado o
importancia. La segunda; (departamentalizacion) que divide y agrupa todas

25 KOONTZ HAROLD & O'DONNELL CYRIL. Administration moderna. Ed. McGraw-Hill. México 1997.
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las funciones y actividades, en unidades especificas, con base en su
similitud.

b. Coordinacién. Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un
grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en
desarrollo de los objetivos.

c. Departamentalizacion basica, Relaciones de autoridad de linea y staff,
Descentralizacién de autoridad.?®

Direccion: Comprende la influencia del administrador en la realizacion de los
planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados mediante la
comunicacion, la supervision y la motivacion.

La direccion como parte del proceso administrativo se compone de varios
elementos:

— Toma de decisiones. Significa la eleccion de un curso de acciéon o
alternativa. Al tomar decisiones es necesario antes de evaluar las
alternativas, definir y analizar el problema, para posteriormente aplicar la
decision o alternativa que mejor se sugiera.

— Integracién. Al igual que en la toma de decisiones, también existe un
proceso para la adecuada integracion en cuanto al personal se refiere, este
proceso inicia con el reclutamiento u obtencion de los candidatos que
aspiran a un puesto determinado, en seguida se introduciran, o dicho en
otras palabras, se les ambientara; para finalmente capacitarlos en el
desarrollo de las funciones que habran de realizar.

— Motivacién. La motivacién es la labor mas importante de la direccion, a la
vez que la mas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del
trabajo, de acuerdo a normas o patrones de conducta esperados.

— Comunicacién. La comunicacién en cualquier grupo que se trate, es de vital
importancia ya que involucra a los individuos no solo en su papel de
comunicadores, sino en el buen uso que a la informacion se le da.

— Supervisién. Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que
las actividades se realicen adecuadamente.?’

Control: El proceso de determinar lo que se esta llevando a cabo, a fin de
establecer las medidas correctivas necesarias y asi evitar desviaciones en la
ejecucion de los planes.

26 JIMENEZ CASTRO WILBURG. Introduccién al estudio de la teoria administrativa. Ed. Limusa. México 1999.
27 Op. Cit., KOONTZ HAROLD & O'DONNELL CYRIL
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Elementos del control:

— Establecimiento de estandares. Es la aplicacion de una unidad de medida,
que servirh como modelo, guia o patrén en base en lo cual se efectuara el
control.

— Medicion de resultados. La accion de medir la ejecucion y los resultados,
puede de algin modo modificar la misma unidad de medida.

— Correccion. La utilidad concreta y tangible del control estd en la accion
correctiva para integrar las desviaciones en relacion con los estandares.

— Retroalimentacién. El establecimiento de medidas correctivas da lugar a la
retroalimentacion; es aqui en donde se encuentra la relacion mas estrecha
entre la planeacion y el control.?8

De otra parte es importante considerar que sin la formacién de una estructura
sélida de mercadeo, no tendria objeto este planteamiento, puesto que el factor que
jalona el crecimiento de una empresa son sus ventas. Por lo tanto se hace
necesario que dentro de la estructura organizacional, se haga énfasis en el
desarrollo de un departamento de ventas y mercadeo que realice esta labor. Para
tal efecto y con el fin de considerar este aspecto y los antes relacionados se
plantea el siguiente organigrama: (Ver Figura).

Figura. Organigrama

Gerente Asesores
comercial externos

Gerente

adminsitrativa Contador

Asistente
Contabley
administrativa

28 SAMUEL C. CERTO. Administracién moderna. 2a. edicién. Mc Graw Hill. México 1996.
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— Actividad econdmica.

La actividad econémica de esta empresa se halla fundamentada como se ha
venido resefiando, en la oferta de servicios de consultoria y asesoria en todo lo
relacionado con etiqueta y protocolo empresarial, aspectos a través de los cuales
la empresa percibe sus ingresos. Filosofia institucional.

La filosofia institucional de la empresa propuesta, se halla fundamentada en la
vocacion de servicio al cliente y el seguimiento personalizado de cada solicitud.

Por lo tanto, se plantea una filosofia para encarar negocios fundamentada en la
calidad total, en la atencion comercial y eficiente a sus clientes.

Objeto Social.

El objeto social basico de la empresa, se halla orientado tal como se ha venido
resefiando, a prestar un servicio fundamentado en la calidad total de todos los
requerimientos que son necesarios para que los clientes de la empresa puedan
contar con una consultoria y asesoria en servicios de etiqueta y protocolo
empresarial con altos estandares de calidad.

Mision

Ser una empresa lider en servicios de etiqueta y protocolo empresarial,
proporcionando a los clientes un servicio de calidad, brindado todas las facilidades
necesarias para hacer mas comodo el proceso de toma de decision. Ayudando a
encontrar la mejor soluciéon en esta materia que sirva a la empresa solicitante a
lograr un exitoso desarrollo empresarial a través del mejoramiento sustancial de su
imagen.

Visién

Consolidarse, en la ciudad de Bucaramanga y sus alrededores, como una
empresa lider, ofreciendo a sus clientes un servicio asesoria y consultoria con
excelente calidad, innovandose y modernizandose constantemente para atender
las mas altas exigencias.

Ser la compafiia lider en asesoria y consultoria de etiqueta y protocolo
empresarial, satisfaciendo necesidades en esta area, maximizando beneficios de
las organizaciones.

Politica de calidad.

La empresa orienta sus esfuerzos hacia la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, para esto se garantiza un mejoramiento continuo y eficiente de todos los
procesos administrativos y oferta de servicios.

Objetivos Corporativos.
Como objetivos corporativos se plantean los siguientes:
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Objetivos de crecimiento

— Diferenciar la empresa de la competencia

— Implementar estandares de calidad que permitan el mejoramiento continuo y
valor agregado para los clientes.

— Aumentar los clientes a lo largo de un afio.

Objetivos de desarrollo humano:

— Hacer que el talento humano se identifique con la empresa, motivandolos y
capacitandolos.
— Propender porque siempre exista un clima organizacional agradable.

Obijetivos de orientacion al cliente:

— Soportar el desarrollo de una cultura de comercializacibn de servicios,
encaminada a contribuir en el proceso de consecucion y fidelizacion del cliente.
— Afianzar la cultura de la empresa centrada en las creencias y el servicio.

Valores corporativos

— Honestidad: Actuar siempre con base en la verdad y en la justicia con total
transparencia en la organizacion y su entorno.

— Lealtad: Hacia aquello con lo que la empresa y sus integrantes se han
comprometido aun entre circunstancias cambiantes.

— Respeto: Hacia la organizacion, el medio ambiente, las politicas, valores y
creencias de cada una de las personas y de la organizacion.

— Responsabilidad social: Se debe brindar apoyo a los miembros de la
organizacién para la sana convivencia y para el beneficio mutuo.

— Actitud de servicio: Fortalecer la actitud para satisfaccion del cliente, valores,
compromiso y sentido de pertenencia con la empresa.

— Etica: El comportamiento interno y externo de los colaboradores se dara dentro
de los principios de honestidad e integridad.

— Calidad: Sera el proposito fundamental con el que se identifique la empresa.

e Logotipo propuesto parala empresa

El nombre propuesto para la empresa es Magenta Consultores y el logotipo se
halla disefiado de la siguiente forma.
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asesoria

6.5 DETERMINACION DE COSTOS

Con base los costos mensuales en que debe incurrir Magenta para ponerse en
marcha, se elabora la siguiente tabla:

Costos mensuales de Magenta

COSTOS FIJOS MENSUALES

Servicios S 332.460
Arriendo $ 1.000.000
Recurso Humano $ 4.320.000
Cafeteria $ 50.000
Papeleria $ 100.000
Costo por modulo $1.120.000
Costo por paquete B S 1.000.000
Costo por paquete | $ 1.750.000
Costo por paquete A $950.000
Invitaciones $200.000
TOTAL $10.822.460

Costo Recurso Humano

RELACION COSTOS RECURSO HUMANO

CARGO Sueldo Incluido Prestaciones Costo Sueldos
Anual
Gerente Comercial $ 1.000.000 $ 12.000.000
Gerente Administrativa S 1.000.000 S 12.000.000
Asistente $ 1.200.000 S 14.400.000
Contador $ 800.000 $9.600.000
Oficios varios $320.000 $ 3.840.000
TOTALES $4.320.000 $ 51.840.000
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8. ESTUDIO FINANCIERO

8.1 INVERSION INICIAL

Se analizara la viabilidad financiera del proyecto, determinando la inversion inicial,
los costos y gastos que ocasionara la apertura de la empresa al ofrecer el servicio
de asesorias, estableciendo la apreciacion financiera del proyecto con el fin de
evaluar el nivel de rentabilidad.

Se debe resaltar que la informacion obtenida para realizar el estudio financiero se
derivé de los capitulos anteriores.

INVERSION INICIAL

INVERSION MUEBLES Y ENSERES $13.320.000
DISENO DE IMAGEN $3.000.000
AHORRO TRES PRIMEROS MESES COSTOS FlJOS $32.467.380
GASTOS DE CONSTITUCION $ 600.000
TOTAL $49.387.380

8.2. CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO

Para el desarrollo de este proyecto, en el aspecto financiero se ha tenido en
cuenta una proyeccion a cinco afios, la cual se halla sustentada en los calculos,
gue se realizan del capital de trabajo necesario y su cronograma de inversiones.

Ademas, se debe tener en cuenta que el capital de trabajo, es un factor
determinante en el desarrollo de cualquier empresa y una buena inversion de este,
permite el funcionamiento adecuado de todos los componentes, que inciden en su
desarrollo.

Para el calculo del mismo, y utilizando el método del ciclo contable, se tiene
previsto un periodo de tres meses; conocido el sistema operativo de la empresa,
por lo tanto, se plantea el hacer una reserva de capital para pago de proveedores,
gastos laborales, adquisicibn de insumos, servicios y demas imprevistos que
puedan surgir por un periodo de 90 dias, tiempo en el cual la empresa debera
subvencionar sus gastos.

(Ver Tabla).
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Concepto Valor
Subvencion RH $ 12.960.000
Subvencién Servicios $997.380
Subvencién Arriendo $ 3.000.000
Subvencidon Costos producion modulos $ 3.360.000
Subvencidén Costos producion B $ 3.000.000
Subvencidn Costos producion | $5.250.000
Subvencidn Costos producion A $ 2.850.000
Subvencidn Papeleria $ 300.000
Subvencién Cafeteria $ 150.000
Subvencidn Invitaciones $ 600.000
TOTAL $32.467.380

Tabla. Presupuesto de capital de trabajo 90 dias
Fuente: Calculo de las autoras

8.3. CALCULO DE INGRESOS

La empresa proyectada recibe sus ingresos por la venta de sus servicios y
productos; teniendo como fundamento para esto el estudio de mercado realizado,
y las variables que determinan el tamafio del proyecto, las cuales sirven de
elementos para realizar un calculo de los ingresos que recibe esta operacion.

El modelo de ingresos de la empresa, esta planteado con base en los siguientes
productos:

PAQUETES ASESORIA INTEGRAL

Se tiene estimados tres paquetes integrales de servicio de asesoria: basico,
intermedio y avanzado, desglosados asi:
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Actividad

Diagnostico

Retroalimentacion del diagndstico v v
Planteamiento estratégico de v V4
mejora

Capacitaciones y talleres v
Evaluacién de resultados v
Entregade manuales v
Costo $2.000.000 $3.500.000 $3.800.000

MODULOS PERSONALIZADOS

Médulos de trabajo disefiados a la medida de la empresa interesada, segun lo
pactado. El costo de cada mdédulo tiene un fee minimo de $560.000 por 8 horas

de trabajo.

Tabla. Calculo de ingresos

mes 1 mes 2 mes 3

mes 4 mes 5 mes 6
Ventas $ 19.280.000 $ 19.665.600 $ 20.058.912 $ 20.460.090 $ 20.869.292 $ 21.286.678
Costo 56,13% $ 10.822.460 $ 11.038.909 $ 11.259.687 $ 11.484.881 $ 11.714.579 $ 11.948.870
Utilidad Bruta $ 8457540 $ 8.626.691 $ 8.799.225 $ 8.975.209 $ 9.154.713 $ 9.337.808
Margen Bruto 43,9% 43,9% 43,9% 43,9% 43,9% 43,9%
Gastos de Venta $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460
Part. Gasto/venta 56,1% 55,0% 54,0% 52,9% 51,9% 50,8%
Utilidad Operacional $  (2.364.920) $ (2.195.769) $ (2.023.235) $ (1.847.251) $ (1.667.747) $ (1.484.652)
Margen Operacional -12,27% -11,17% -10,09% -9,03% -7,99% -6,97%
mes7 mes 8 mes 9 mes 10 mes 11 mes 12
$ 21.712.411 $ 22.146.660 $ 22.589.593 $ 23.041.385 $ 23.502.212 $ 23.972.257
$ 12.187.848 $ 12.431.605 $ 12.680.237 $ 12.933.842 $ 13.192.518 $ 13.456.369
$ 9.524.564 $ 9.715.055 $ 9.909.356 $ 10.107.543 $ 10.309.694 $ 10.515.888
43,9% 43,9% 43,9% 43,9% 43,9% 43,9%
$ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460 $ 10.822.460
49,8% 48,9% 47,9% 47,0% 46,0% 45,1%
$ (1.297.896) $ (1.107.405) $ (913.104) $ (714.917) $ (512.766) $ (306.572)
-5,98% -5,00% -4,04% -3,10% -2,18% -1,28%

Fuente: Calculo de las autoras
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Por otra parte este estimativo de ventas se realiza con base en la demanda
potencial existente e historica analizada en el estudio de mercado.

8.5 PUNTO DE EQUILIBRIO

El equilibrio de la oferta y la demanda se logra con base en el andlisis del costo —
volumen — utilidad, realizando un analisis que relaciona estas variables y los
costos fijos, costos variables, costo recurso humano, costos financieros, para este
proyecto en particular se considera el volumen minimo de ventas en donde la
empresa no ocasione perdidas ni utilidades, de acuerdo a la siguiente formula: V =
CF+CV +CRH + CF

Aplicando la formula se observa que: En el punto de equilibrio las ventas son
iguales a las sumatoria de los costos por lo tanto para este proyecto el punto de
equilibro esta dado de la siguiente forma

V =CP + CF + CV + CRH + CF= $ valor en ventas de los productos
mensualmente

Con este valor en las ventas, seria el punto donde la empresa estaria en equilibrio
en cuanto a sus costos, financieros, fijos, recurso humano, y variables. (Ver Figura
11).

Figura. Punto de Equilibrio

Ventas $ 21.650.000
Costo $ 10.822.460
Utilidad Bruta $ 10.827.540
Margen Bruto 50,0%
Gastos de Venta $ 10.822.460
Part. 50,0%
Gasto/venta

Utilidad Operacional $ 5.080
Margen 0,0%
Operacional

Fuente: Calculo de las autoras

Tal como se puede observar en la figura anterior el punto de equilibrio mensual se
logra cuando la empresa realice unas ventas por valor de $21.650.000 lo cual
equivale a la comercializacion de un mix de 12 paquetes de asesoria integral y
modulos personalizados.
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8.7 ANALISIS DE SENSIBILIDAD POR ESCENARIOS

Teniendo en cuenta los estudios realizados en los capitulos anteriores, se observo
la rentabilidad del plan de negocio, pero sin evaluar las distintas variables que
pudiesen afectarlo. Por lo tanto, a continuacion se elabora el presente andlisis de
sensibilidad, con el fin de saber como se comporta el proyecto dependiendo de
tres escenarios que se discriminan a continuacion:

- Optimista
SERVICIO / COSTOS OPTIMISTA
VALOR UNI MES VALOR TOT.
Basico $2.000.000 3 $ 6.000.000
Intermedio $3.500.000 3 $10.500.000
Avanzado $3.800.000 2 $ 7.600.000
Modulos personalizados $560.000 8 S 4.480.000
TOTALES $ 28.580.000
Magenta cosnultores en escenario deseable + | +
Aliados estratégicos fuertes entre Ambiente atractivo y dptimo para la inversion.
empresarios y laempresa propuesta * Reconocimiento dentro del sector donde la empresa
Disefio y Desarrollo de Estrategias de interviene.
Comercializacion. * Mayor Cubrimiento
Investigacién y Desarrollo de Nuevos * Crecimiento por medio de desarrollo de servicios de
servicios. consultoria mas eficientes
logro de desarrollo de Competitividad enla |* Incremento de la rentabilidad.
empresa en el segmento donde interviene.

- Realista
SERVICIO / COSTOS REALISTA
VALOR UNI MES VALORTOT.
Basico $ 2.000.000 2 $ 4.000.000
Intermedio $3.500.000 2 S 7.000.000
Avanzado $ 3.800.000 1 $ 3.800.000
Modulos personalizados $560.000 8 S 4.480.000
TOTALES $19.280.000
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Magenta cosnultores en el mejor escenario

+ +

Planes de Mercadeo para comercializar
los servicios de consultoria

Fortalecimiento del equipo
de comercializacion

Desarrolllo de nuevos servicios de
consultoria para diferentes tipos de clientes

Dessarrollo de niveles dptimos de inversion
con aliados estratégicos influyentes.

Reconocimiento dentro del segmento de mercado donde |a
empresa interviene.

La unidad de negocio se posiciona dentro del sector.
Ventaja Competitiva.

Crecimiento y Mayor Utilidades.

- Pesimista

SERVICIO / COSTOS

Basico

Intermedio

Avanzado

Modulos personalizados
TOTALES

PESIMISTA
VALORUNI MES VALORTOT.
$2.000.000 1 $2.000.000
$3.500.000 O S0
$3.800.000 O Y1)
$560.000 8 $4.480.000
$ 6.480.000

Magenta cosnultores en el peor escenario

; | :

No se ofrecen de forma eficiente los
servicios de laempresa

Falta de Posicionamiento y Reconocimiento
* Ventajas competitivas: Estrategias de

No se crean nuevos paquetes de servicios

Diferenciacion

Incunplimiento en las espectativas de
ventas proyectadas

* Productividad
* Disminuye la rentabilidad y crecimiento

Bajo presupuesto para el desarrollo de
estrategias de marketing.

de laempresa
* Fidelizacidn de los clientes, creacion de valor agregado

8.9 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

Se analiza la Tasa Interna de Rentabilidad y se efectian los célculos retomando
los datos consignados en el resumen del flujo de fondos; y por prueba y error de
diferentes tasas se obtienen los siguientes resultados.

Tal como se puede observar, este indice no depende de la tasa de oportunidad del
inversionista, sino que corresponde a una caracteristica propia del proyecto, y por
lo tanto es independiente de la tasa de interés de oportunidad con que se evalla
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el proyecto. Este indice calcula la tasa de interés que producen los dineros
invertidos en este proyecto, que son de ahorros de las autoras.

Con base en lo anterior, se analiza la tasa interna de retorno, para la primera
variable se tiene que se aproxima la tasa interna de retorno a:

TIR realista, optimista y pesimista

Inversion Afo 1 Ao 2 Afio 3 Ano 4 Afio 5
($ 49.387.380) 258.585.090 263.756.792 276.944.631 296.330.756 325.963.831
TIR 526%

De acuerdo a lo analizado, es una TIR bastante positiva, lo cual es normal en
empresas de servicios ya que la inversion inicial es baja respecto las ventas
esperadas. Las estimaciones se hicieron a su vez con el analisis del PyG
proyectado, en el cual la realidad de la recuperacion de la inversion se ve de
manera mas clara.

8.10 EFECTOS EXTERNOS DEL PROYECTO COMO PROGRAMA DE
GENERACION DE EMPLEO

La empresa constituida en Sociedad por acciones simplificadas, enmarcada dentro
de las PYMES, que dan cumplimiento a las normas legales establecidas por el
gobierno nacional, entra a participar dentro del sector tributario, como aportante a
la economia del pais, teniendo en cuenta aspectos tales como: Laborales y
sociales; a medida que esta empresa tenga crecimiento, necesitara de mas
personas, por tanto, asi sea en pequefia escala, creara una fuente de trabajo y
generara tanto para estos, como para sus socios, autosuficiencia econdémica e
independencia, ya que las medidas politicas y econdmicas del pais, estan
orientadas a la disminucién de la burocracia y generacién de empleo productivo,
existiendo una contraccion en las plazas de trabajo, ofrecidas por el gobierno
transfiriéndolas a la empresa privada.

— Tramites legales y administrativos. Constitucion de la sociedad mediante
escritura publica, registrada ante una Notaria, previa elaboraciéon la minuta. La
escritura publica, es un documento en el cual se plasma el concepto de
voluntades entre las personas, que pretenden constituir una sociedad.

— Registro Mercantil. El registro mercantil, se debe solicitar ante la Camara de
Comercio, del circulo de donde vaya a formar la empresa, el objeto de este es
obtener una radicacion, para asi iniciar sus labores como un ente juridico. Alli
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se deben registrar los libros de contabilidad exigidos por la misma, para dar
cumplimiento a los aspectos tributarios, establecidos por el gobierno.

Solicitud de expedicion del RUT. Este documento, se tramita ante la
Administracion de Impuestos Nacionales, obteniéndose el numero de
identificacion tributaria.

Afiliacion a la Caja de Compensacion Familiar, SENA, I.C.B.F. Una vez
constituida la sociedad, se procedera a gestionar la afiliacion a cualquier caja
de compensacion familiar, con el animo de proporcionar a sus empleados un
subsidio, en salud, recreacién y en dinero, para lo cual el patrono debera
aportar los primeros 10 dias de cada mes, el 9% del total de la nGmina.
Afiliacién IPS. Es una obligacion de todo patrono, inscribir a sus empleados
al Seguro Social, o IPS con el animo de prevenir riesgos y tener amparo.

CONCLUSIONES
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Con base en el estudio realizado, podria decirse que es factible la implementacion
de una empresa de asesoria en etiqueta y protocolo empresarial, si se tiene en
cuenta que en la actualidad no se cuenta en el mercado una empresa que se
dedique especificamente a brindar toda clase de informacién y apoyo a las
empresas, que no tengan o cuenten con un adecuado conocimiento de este tema.

Por otra parte a través de la informacion obtenida, el estudio desde el punto de
vista de mercado y financiero cuenta con un potencial de demanda insatisfecha, la
cual hace que financieramente sea viable el proyecto, pues el mercado existente
genera una rentabilidad que lo hace atractivo al inversionista si se tiene en cuenta
el nivel de aceptacion de los servicios ofertados por parte del cliente meta, asi lo
demuestra la investigacion de mercado realizada, en la que se observa la
disponibilidad de captar los servicios ofertados por la empresa propuesta. .

Ademas, pese al criterio conservador al cual se sometio el proyecto, durante el
andlisis financiero y de sensibilidad, el mismo resultd6 economicamente factible, al
ser la rentabilidad ofrecida por el proyecto (TIR) bastante interesante.

Asimismo, la factibilidad econdmica del proyecto se mantiene, incluso frente a
eventuales variaciones en los niveles de venta e incremento en los costos; como
lo demuestra el analisis de sensibilidad realizado para los escenarios realista,
pesimista y optimista.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, se puede concluir que el proyecto es

factible en todos sus aspectos y desde el punto de vista legal no presenta ningun
tipo de restricciones.
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ANEXOS

LEY 1014 DE 2006
(Enero 26)

De fomento a la cultura del emprendimiento.
El Congreso de Colombia
DECRETA:

CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 1°. Definiciones

a) Cultura: Conjunto de valores, creencias, ideologias, habitos, costumbres y
normas, que comparten los individuos en la organizacion y que surgen de la
interrelacion social, los cuales generan patrones de comportamiento colectivos
gue establece una identidad entre sus miembros y los identifica de otra
organizacion;

b) Emprendedor: Es una persona con capacidad de innovar; entendida esta como
la capacidad de generar bienes y servicios de una forma creativa, metodica, ética,
responsable y efectiva;

c) Emprendimiento: Una manera de pensar y actuar orientada hacia la creacién de
riqueza. Es una forma de pensar, razonar y actuar centrada en las oportunidades,
planteada con vision global y llevada a cabo mediante un liderazgo equilibrado y la
gestién de un riesgo calculado, su resultado es la creacion de valor que beneficia
a la empresa, la economia y la sociedad;

d) Empresarialidad: Despliegue de la capacidad creativa de la persona sobre la
realidad que le rodea. Es la capacidad que posee todo ser humano para percibir e
interrelacionarse con su entorno, mediando para ello las competencias
empresariales;

e) Formacion para el emprendimiento. La formacion para el emprendimiento busca
el desarrollo de la cultura del emprendimiento con acciones que buscan entre
otros la formacidbn en competencias basicas, competencias laborales,
competencias ciudadanas y competencias empresariales dentro del sistema
educativo formal y no formal y su articulacion con el sector productivo;
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f) Planes de Negocios. Es un documento escrito que define claramente los
objetivos de un negocio y describe los métodos que van a emplearse para
alcanzar los objetivos. La educacion debe incorporar, en su formaciéon teérica y
practica, lo mas avanzado de la ciencia y de la técnica, para que el estudiante esté
en capacidad de crear su propia empresa, adaptarse a las nuevas tecnologias y al
avance de la ciencia, de igual manera debe actuar como emprendedor desde su
puesto de trabajo.

Articulo 2°. Objeto de la ley. La presente ley tiene por objeto:

a) Promover el espiritu emprendedor en todos los estamentos educativos del pais,
en el cual se propenda y trabaje conjuntamente sobre los principios y valores que
establece la Constitucion y los establecidos en la presente ley;

b) Disponer de un conjunto de principios normativos que sienten las bases para
una politica de Estado y un marco juridico e institucional, que promuevan el
emprendimiento y la creacion de empresas;

c) Crear un marco interinstitucional que permita fomentar y desarrollar la cultura
del emprendimiento y la creaciéon de empresas;

d) Establecer mecanismos para el desarrollo de la cultura empresarial y el
emprendimiento a través del fortalecimiento de un sistema publico y la creacion de
una red de instrumentos de fomento productivo;

e) Crear un vinculo del sistema educativo y sistema productivo nacional mediante
la formacién en competencias béasicas, competencias laborales, competencias
ciudadanas y competencias empresariales a través de una céatedra transversal de
emprendimiento; entendiéndose como tal, la accién formativa desarrollada en la
totalidad de los programas de una institucion educativa en los niveles de
educaciéon preescolar, educacién bésica, educacién béasica primaria, educacién
basica secundaria, y la educacion media, a fin de desarrollar la cultura de
emprendimiento;

f) Inducir el establecimiento de mejores condiciones de entorno institucional para
la creacién y operacion de nuevas empresas;

g) Propender por el desarrollo productivo de las micro y pequefias empresas
innovadoras, generando para ellas condiciones de competencia en igualdad de
oportunidades, expandiendo la base productiva y su capacidad emprendedora,
para asi liberar las potencialidades creativas de generar trabajo de mejor calidad,
de aportar al sostenimiento de las fuentes productivas y a un desarrollo territorial
mas equilibrado y autbnomo;
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h) Promover y direccionar el desarrollo econdmico del pais impulsando la actividad
productiva a través de procesos de creacion de empresas competentes,
articuladas con las cadenas y clusters productivos reales relevantes para la region
y con un alto nivel de planeacion y vision a largo plazo;

i) Fortalecer los procesos empresariales que contribuyan al desarrollo local,
regional y territorial;

j) Buscar a través de las redes para el emprendimiento, el acompafiamiento y
sostenibilidad de las nuevas empresas en un ambiente seguro, controlado e
innovador.

Articulo 3°. Principios generales. Los principios por los cuales se regira toda
actividad de emprendimiento son los siguientes:

a) Formacion integral en aspectos y valores como desarrollo del ser humano y su
comunidad, autoestima, autonomia, sentido de pertenencia a la comunidad,
trabajo en equipo, solidaridad, asociatividad y desarrollo del gusto por la
innovacion y estimulo a la investigacion y aprendizaje permanente;

b) Fortalecimiento de procesos de trabajo asociativo y en equipo en torno a
proyectos productivos con responsabilidad social;

c) Reconocimiento de la conciencia, el derecho y la responsabilidad del desarrollo
de las personas como individuos y como integrantes de una comunidad,;

d) Apoyo a procesos de emprendimiento sostenibles desde la perspectiva social,
cultural, ambiental y regional.

Articulo 4°. Obligaciones del Estado. Son obligaciones del Estado para garantizar
la eficacia y desarrollo de esta ley, las siguientes:

1. Promover en todas las entidades educativas formales y no formales, el vinculo
entre el sistema educativo y el sistema productivo para estimular la eficiencia y la
calidad de los servicios de capacitacion.

2. Buscar la asignacion de recursos publicos para el apoyo a redes de
emprendimiento debidamente registradas en el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo.

3. Buscar la asignacion de recursos publicos periddicos para el apoyo y
sostenibilidad de las redes de emprendimiento debidamente registradas en el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
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4. Buscar acuerdos con las entidades financieras para hacer que los planes de
negocios de los nuevos empresarios sirvan como garantia para el otorgamiento de
créditos.

5. Establecer acuerdos con las entidades financieras para hacer que los planes de
negocios de los nuevos empresarios sirvan como garantia para el otorgamiento de
crédito, con el aval, respaldo y compromiso de seguimiento de cualquiera de los
miembros que conforman la Red Nacional para el Emprendimiento.

6. Generar condiciones para que en las regiones surjan fondos de inversionistas
angeles, fondos de capital semilla y fondos de capital de riesgo para el apoyo a las
nuevas empresas.

CAPITULO I
Marco Institucional

Articulo 5°. Red Nacional para el Emprendimiento. La Red Nacional para el
Emprendimiento, adscrita al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 0 quien
haga sus veces, estard integrada por delegados de las siguientes entidades e
instituciones:

1. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo quien lo presidira.

2. Ministerio de Educacién Nacional.

3. Ministerio de la Proteccién Social.

4. La Direccion General del Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena.

5. Departamento Nacional de Planeacion.

6. Instituto Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia
“Francisco José de Caldas”, Colciencias.

7. Programa Presidencial Colombia Joven.

8. Tres representantes de las Instituciones de Educacion Superior, designados por
sus correspondientes asociaciones: Universidades (Ascun), Instituciones
Tecnologicas (Aciet) e Instituciones Técnicas Profesionales (Acicapi) o quien haga
Sus veces.

9. Asociacion Colombiana de Pequefias y Medianas Empresas, Acopi.

10. Federacién Nacional de Comerciantes, Fenalco.
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11. Un representante de la Banca de Desarrollo y Microcrédito.

12. Un representante de las Asociaciones de Jovenes Empresarios, designado por
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

13. Un representante de las Cajas de Compensacién Familiar.
14. Un representante de las Fundaciones dedicadas al emprendimiento.
15. Un representante de las incubadoras de empresas del pais.

Paragrafo 1°. Los delegados deberan ser permanentes, mediante delegacion
formal del representante legal de la Institucion o gremio sectorial que representa y
deberan ejercer funciones relacionadas con el objeto de esta ley.

Paragrafo 2°. El Gobierno Nacional, podra una vez se encuentre en
funcionamiento y debidamente reglamentada “la Red para el Emprendimiento”,
crear una institucién de caracter mixto del orden nacional, que en coordinacién con
las entidades publicas y privadas adscritas, desarrollen plenamente los objetivos y
funciones establecidas en los articulos 7° y 8° de esta ley respectivamente.

Articulo 6°. Red Regional para el Emprendimiento. La Red Regional para el
Emprendimiento, adscrita a la Gobernacion Departamental, o quien haga sus
veces, estara integrada por delegados de las siguientes entidades e instituciones:

1. Gobernacion Departamental quien lo presidira.
2. Direcciéon Regional del Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena.
3. Camara de Comercio de la ciudad capital.

4. Alcaldia de la ciudad capital y un representante de los alcaldes de los demas
municipios designados entre ellos mismos.

5. Un representante de las oficinas departamentales de juventud.

6. Un representante de las Instituciones de Educacion Superior de la region
designado por el Centro Regional de Educacion Superior, CRES.

7. Un representante de las Cajas de Compensacion familiar del departamento.

8. Un representante de las Asociaciones de Jévenes Empresarios, con presencia
en la region.

9. Un representante de la Banca de Desarrollo y microcrédito con presencia en la
region.
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10. Un representante de los gremios con presencia en la region.
11. Un representante de las incubadoras de empresas con presencia en la region.

Paragrafo. Los delegados deberan ser permanentes mediante delegacién formal
del representante legal de la Institucion, o gremio sectorial que representa y
deberan ejercer funciones relacionadas con el objeto de esta ley.

Articulo 7°. Objeto de las redes para el emprendimiento. Las redes de
emprendimiento se crean con el objeto de:

a) Establecer politicas y directrices orientadas al fomento de la cultura para el
emprendimiento;

b) Formular un plan estratégico nacional para el desarrollo integral de la cultura
para el emprendimiento;

c) Conformar las mesas de trabajo de acuerdo al articulo 10 de esta ley;

d) Ser articuladoras de organizaciones que apoyan acciones de emprendimientos
innovadores y generadores de empleo en el pais;

e) Desarrollar acciones conjuntas entre diversas organizaciones que permitan
aprovechar sinergias y potenciar esfuerzos para impulsar emprendimientos
empresariales;

f) Las demas que consideren necesarias para su buen funcionamiento.

Articulo 8°. Funciones de las Redes para el Emprendimiento. Las Redes para el
Emprendimiento tendran las siguientes funciones:

a) Conformar el observatorio permanente de procesos de emprendimiento y
creacion de empresas “SISEA empresa”, el cual servira como sistema de
seguimiento y apoyo empresarial;

b) Proponer la inclusion de planes, programas y proyectos de desarrollo
relacionados con el emprendimiento;

c) Ordenar e informar la oferta publica y privada de servicios de emprendimiento
aprovechando los recursos tecnoldgicos con los que ya cuentan las entidades
integrantes de la red;

d) Proponer instrumentos para evaluar la calidad de los programas orientados al
fomento del emprendimiento y la cultura empresarial, en la educacion formal y no
formal;
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e) Articular los esfuerzos nacionales y regionales hacia eventos que fomenten el
emprendimiento y la actividad emprendedora y faciliten el crecimiento de
proyectos productivos;

f) Establecer pautas para facilitar la reduccion de costos y tramites relacionados
con la formalizacion de emprendimientos (marcas, patentes, registros Invima,
sanitarios, entre otros);

g) Propiciar la creacion de redes de contacto entre inversionistas, emprendedores
e instituciones afines con el fin de desarrollar proyectos productivos;

h) Proponer instrumentos que permitan estandarizar la informacién y requisitos
exigidos para acceder a recursos de cofinanciacion en entidades
gubernamentales;

i) Estandarizar criterios de calidad para el desarrollo de procesos y procedimientos
en todas las fases del emprendimiento empresarial;

j) Emitir avales a los planes de negocios que concursen para la obtencion de
recursos del Estado, a través de alguna de las entidades integrantes de la red.

Articulo 9°. Secretaria Técnica. La Secretaria Técnica sera el instrumento
operativo de las redes de emprendimiento encargada de coordinar todas las
acciones de tipo administrativo, y debera cumplir entre otras con las siguientes
funciones:

1. Planear y acompafar la implementacion de la estrategia prevista para el
desarrollo del emprendimiento.

2. Presentar informes mensuales a los integrantes de la red sobre las acciones y
programas realizados en torno al emprendimiento.

3. Impulsar el desarrollo de las funciones asignadas a la red.
4. Promover el desarrollo de diagnésticos y estudios sobre el Emprendimiento.

5. Monitorear indicadores de gestion sobre el desarrollo de la actividad
emprendedora en la region.

6. Las demas asignadas por la red.

Paragrafo. La Secretaria Técnica de cada red se encargara de su propia
financiacion, organizacién e instrumentacion de sus respectivas sedes.

Articulo 10. Mesas de trabajo de la red de emprendimiento. Las mesas de trabajo
son un espacio de discusion y andlisis para que todas las instituciones que
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conforman la Red, se sientan participes y logren desarrollar acciones con base en
los lineamientos contemplados por las mismas. Podran convertirse en
interlocutores validos de las instituciones responsables de la operacion.

Articulo 11. Objeto de las mesas de trabajo. Las mesas de trabajo conformadas
por las redes de emprendimiento tendran el siguiente objeto:

1. Sensibilizacion: Trabajar en el disefio y ejecucién de un discurso unificado,
orientado a motivar a la gente para que se involucre en el emprendimiento. Lograr
masificacion del mensaje con una utilizacion mas eficiente de los recursos.

2. Formacion: Unificar criterios de formacion. Formar Formadores. Extender la
Formacion a colegios publicos y privados.

3. Preincubacién: (Planes de Negocio): Identificar Oportunidades de Negocio y
proponer una metodologia de Plan de Negocios orientado a simplificar procesos
en la regidén y adecuarlos a la toma de decisiones de inversionistas y del sector
financiero.

4. Financiacién: Impulsar y recoger en un sistema las fuentes de recursos
financieros para los emprendimientos que se desarrollan en la region, permitiendo
pasar de los estudios de factibilidad a empresas del sector real.

Ademas deben proponer nuevos mecanismos viables de estructuracion financiera
(capital semilla, capital de riesgo, préstamos, financiacion e inversionistas) a nivel
nacional e internacional.

5. Creacion de Empresas: La iniciacion de operaciones de las empresas para que
alcancen su maduracion en el corto plazo y se garantice su autosostenibilidad.
Buscar mecanismos para resolver problemas de comercializacién e incentivar la
investigacién de nuevos mercados y nuevos productos.

6. Capacitacion Empresarial y Sostenibilidad: Disefiar y dinamizar un modelo que
diagnostique la gestion de las empresas (mercados, finanzas, técnicos, etc.) y
faciliten planes de accion que permitan el mejoramiento continuo de las mismas y
su sostenibilidad en el largo plazo.

7. Sistemas de Informacion: Articular y estructurar toda la informacion generada en
las Mesas de Trabajo en un Sistema de Informacion, facilitando la labor de las
instituciones participantes de la Red y en beneficio de los emprendedores,
proporcionando informacion sobre costos y tiempos de los procesos de
emprendimiento por entidad oferente. Esta informacion sera un insumo para los
programas de formacion de emprendedores.

76



9

Paragrafo. Las redes, podran de acuerdo con su dinAmica de trabajo establecer
parametros distintos en cada region e implementar nuevas mesas de trabajo de
acuerdo con sus necesidades.

CAPITULO Il
Fomento de la cultura del emprendimiento

Articulo 12. Objetivos especificos de la formacién para el emprendimiento. Son
objetivos especificos de la formacion para el emprendimiento:

a) Lograr el desarrollo de personas integrales en sus aspectos personales, civicos,
sociales y como seres productivos;

b) Contribuir al mejoramiento de las capacidades, habilidades y destrezas en las
personas, que les permitan emprender iniciativas para la generacion de ingresos
por cuenta propia;

c) Promover alternativas que permitan el acercamiento de las instituciones
educativas al mundo productivo;

d) Fomentar la cultura de la cooperacion y el ahorro asi como orientar sobre las
distintas formas de asociatividad.

Articulo 13. Ensefianza obligatoria. En todos los establecimientos oficiales o
privados que ofrezcan educacion formal es obligatorio en los niveles de la
educacion preescolar, educacion basica, educacion basica primaria, educacion
bésica secundaria, y la educacion media, cumplir con:

1. Definicién de un area especifica de formacién para el emprendimiento y la
generacion de empresas, la cual debe incorporarse al curriculo y desarrollarse a
través de todo el plan de estudios.

2. Transmitir en todos los niveles escolares conocimiento, formar actitud favorable
al emprendimiento, la innovacion y la creatividad y desarrollar competencias para
generar empresas.

3. Disefiar y divulgar moédulos especificos sobre temas empresariales
denominados “Catedra Empresarial” que constituyan un soporte fundamental de
los programas educativos de la ensefianza preescolar, educacion basica,
educacion basica primaria, educacion basica secundaria, y la educacion media,
con el fin de capacitar al estudiante en el desarrollo de capacidades
emprendedoras para generar empresas con una vision clara de su entorno que le
permita asumir retos y responsabilidades.
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4. Promover actividades como ferias empresariales, foros, seminarios,
macrorruedas de negocios, concursos y demas actividades orientadas a la
promocion de la cultura para el emprendimiento de acuerdo a los parametros
establecidos en esta ley y con el apoyo de las Asociaciones de Padres de Familia.

Paragrafo. Para cumplir con lo establecido en este articulo, las entidades
educativas de educacion basica primaria, basica secundaria y media vocacional
acreditadas ante el Ministerio de Educacion Nacional, deberan armonizar los
Proyectos Educativos Institucionales (PEI) pertinentes de acuerdo con Ilo
establecido en la Ley 115 General de Educacion.

Articulo 14. Sistema de informacién y orientacion profesional. ElI Ministerio de
Educacién Nacional en coordinacion con el Instituto Colombiano para el Fomento
de la Educacion Superior, Icfes, el Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, el
Instituto Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia, Colciencias,
y el sector productivo, establecera en un plazo maximo de (1) un afio, un Sistema
de Informacion y Orientacion Profesional, Ocupacional e investigativa, que
contribuya a la racionalizacion en la formacién del recurso humano, segun los
requerimientos del desarrollo nacional y regional.

Articulo 15. Formacion de formadores. El Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena,
coordinard a través de las redes para el Emprendimiento y del Fondo Emprender y
sus entidades adscritas, planes y programas para la formacién de formadores
orientados al desarrollo de la cultura para el emprendimiento de acuerdo con los
principios establecidos en esta ley.

Articulo 16. Opcién para trabajo de grado. Las universidades publicas y privadas y
los centros de formacién técnica y tecnoldgica oficialmente reconocidos, podran
establecer sin perjuicio de su régimen de autonomia, la alternativa del desarrollo
de planes de negocios de conformidad con los principios establecidos en esta ley,
en reemplazo de los trabajos de grado.

Articulo 17. Voluntariado Empresarial. Las Camaras de Comercio y los gremios
empresariales podran generar espacios para constituir el voluntariado empresarial
con sus asociados con el objeto de que sean mentores y realicen
acompafamiento en procesos de creacion de empresas.

Articulo 18. Actividades de Promocion. Con el fin de promover la cultura del
emprendimiento y las nuevas iniciativas de negocios, el Gobierno Nacional a
través del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el Programa Presidencial
Colombia Joven y el Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, daran prioridad a las
siguientes actividades:
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1. Feria de trabajo juvenil: Componente comercial y académico.

2. Macrorrueda de negocios para nuevos empresarios: Contactos entre oferentes
y demandantes.

3. Macrorruedas de inversibn para nuevos empresarios: Contactos entre
proponentes e inversionistas y sistema financiero.

4. Concursos dirigidos a emprendedores sociales y de negocio (Ventures).

5. Concursos para facilitar el acceso al crédito o a fondos de capital semilla a
aguellos proyectos sobresalientes.

6. Programas de cofinanciacidbn para apoyo a programas de las unidades de
emprendimiento y entidades de apoyo a la creacibn de empresas: Apoyo
financiero para el desarrollo de programas de formacién, promocion, asistencia
técnica y asesoria, que ejecuten las Fundaciones, Camaras de Comercio,
Universidades, incubadoras de empresas y ONG. Paragrafo. Recursos. El
Gobierno Nacional a través de las distintas entidades, las gobernaciones, las
Alcaldias Municipales y Distritales, y las Areas Metropolitanas, podran
presupuestar y destinar anualmente, los recursos necesarios para la realizacion de
las actividades de promocion y de apoyo al emprendimiento de nuevas empresas
innovadoras.

Los recursos destinados por el municipio o distrito podran incluir la promocion,
organizacién y evaluacién de las actividades, previa inclusion y aprobacion en los
Planes de Desarrollo.

Articulo 19. Beneficios por vinculo de emprendedores a las Redes de
Emprendimiento. Quienes se vinculen con proyectos de emprendimiento a través
de la red nacional o regional de emprendimiento, tendrdn como incentivo la
prelaciobn para acceder a programas presenciales y virtuales de formacion
ocupacional impartidos por el Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, a acceso
preferencial a las herramientas que brinda el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, a través de la direccibn de promocion y cultura empresarial, como el
programa emprendedores Colombia.

De igual manera podra acceder de manera preferencial a los servicios y recursos
manejados a través de las entidades integrantes de las redes.

Articulo 20. Programas de promocion y apoyo a la creacion, formalizacion y
sostenibilidad de nuevas empresas. Con el fin de promover el emprendimiento y la
creacion de empresas en las regiones, las Camaras de Comercio, las incubadoras
de empresas desarrollaran programas de promocion de la empresarialidad desde
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temprana edad, procesos de orientacion, formaciébn y consultoria para
emprendedores y nuevos empresarios, asi como servicios de orientacion para la
formalizacion. También las Camaras facilitaran al emprendedor, medios para la
comercializacion de sus productos y/o servicios, asi como la orientacion y
preparacion para el acceso a las lineas de crédito para emprendedores y de los
programas de apoyo institucional publico y privado existentes.

Articulo 21. Difusién de la cultura para el emprendimiento en la television publica.
La Comision Nacional de Television o quien haga sus veces, debera conceder
espacios en la television publica para que se transmitan programas que fomenten
la cultura para el emprendimiento de acuerdo con los principios establecidos en
esta ley.

Articulo 22. Constitucion nuevas empresas. Las nuevas sociedades que se
constituyan a partir de la vigencia de esta ley, cualquiera que fuere su especie 0
tipo, que de conformidad a lo establecido en el articulo 2° de la Ley 905 de 2004,
tengan una planta de personal no superior a diez (10) trabajadores o activos
totales por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos mensuales legales
vigentes, se constituiran con observancia de las normas propias de la Empresa
Unipersonal, de acuerdo con lo establecido en el Capitulo VIl de la Ley 222 de
1995. Las reformas estatutarias que se realicen en estas sociedades se sujetaran
a las mismas formalidades previstas en la Ley 222 de 1995 para las empresas
unipersonales.

Paragrafo. En todo caso, cuando se trate de Sociedades en Comandita se
observard e requisito de pluralidad previsto en el articulo 323 del Cdodigo de
Comercio.

Articulo 23. Reglamentacién. Se exhorta al Gobierno Nacional para que a través
de los Ministerios respectivos, reglamente todo lo concerniente al funcionamiento
de las redes para el Emprendimiento, durante los tres (3) meses siguientes a la
sancion de esta ley.

Articulo 24. Vigencia. La presente ley entrara a regir a partir de su promulgacion.
La Presidenta del honorable Senado de la Republica,
Claudia Blum de Barberi.
El Secretario General del honorable Senado de la Republica,
Emilio Ramoén Otero Dajud.

El Presidente de la honorable Camara de Representantes,
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Julio E. Gallardo Archbold.
El Secretario General de la honorable Camara de Representantes,

Angelino Lizcano Rivera.

REPUBLICA DE COLOMBIA - GOBIERNO NACIONAL
Publiquese y cumplase.

Dada en Bogota, D. C., a 26 de enero de 2006.
ALVARO URIBE VELEZ
El Viceministro de Comercio Exterior, encargado de las funciones del

Despacho del Ministro de Comercio, Industria y Turismo,

Eduardo Mufioz Gémez.

DIARIO OFICIAL. ANO CXLI. N. 46164. 27, ENERO, 2006. PAG. 15
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LEY 1480 DE 2011
(Octubre 12)

Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se
dictan otras disposiciones

EL CONGRESO DE COLOMBIA,
DECRETA:

Articulo 1°. Principios generales. Esta ley tiene como objetivos proteger,
promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de
los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus
intereses econdmicos, en especial, lo referente a:

1. La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y
seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacién adecuada, de
acuerdo con los términos de esta ley, que les permita hacer elecciones
bien fundadas.

3. La educacion del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la
oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los
procesos de adopcion de decisiones que las afecten.

5. La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad
de consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Codigo de la
Infancia y la Adolescencia.

CAPITULO. Il
Objeto, ambito de aplicacion, caracter de las normas y definiciones

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 los productores y proveedores tanto sustancial
como procesalmente.

82



9

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
aplicard la regulacion especial y suplementariamente las normas
establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados.

Articulo 3°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios. Se
tendran como derechos y deberes generales de los consumidores y
usuarios, sin perjuicio de los que les reconozcan leyes especiales, los
siguientes:

1. Derechos:

1.1. Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de
conformidad con las condiciones que establece la garantia legal, las que
se ofrezcan y las habituales del mercado.

1.2. Derecho a la seguridad e indemnidad: Derecho a que los productos
no causen dafio en condiciones normales de uso y a la proteccién contra
las consecuencias nocivas para la salud, la vida o la integridad de los
consumidores.

1.3. Derecho a recibir informacion: Obtener informaciéon completa, veraz,
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e iddnea
respecto de los productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion,
asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de su consumo O
utilizacion, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas
de ejercerlos.

1.4. Derecho a recibir proteccion contra la publicidad engafiosa.

1.5. Derecho a la reclamaciéon: Reclamar directamente ante el productor,
proveedor o prestador y obtener reparacion integral, oportuna vy
adecuada de todos los dafos sufridos, asi como tener acceso a las
autoridades judiciales o administrativas para el mismo propésito, en los
términos de la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse
personalmente o mediante representante o apoderado.
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1.6. Proteccion contractual: Ser protegido de las clausulas abusivas en
los contratos de adhesién, en los términos de la presente ley.

1.7. Derecho de eleccion: Elegir libremente los bienes y servicios que
requieran los consumidores.

1.8. Derecho a la participacion: Organizarse y asociarse para proteger
sus derechos e intereses, elegir a sus representantes, participar y ser
oidos por quienes cumplan funciones publicas en el estudio de las
decisiones legales y administrativas que les conciernen, asi como a
obtener respuesta a sus peticiones.

1.9. Derecho de representacion: Los consumidores tienen derecho a
hacerse representar, para la solucion de las reclamaciones sobre
consumo de bienes y servicios, y las contravenciones a la presente ley,
por sus organizaciones, o los voceros autorizados por ellas.

1.10. Derecho a informar: Los consumidores, sus organizaciones y las
autoridades publicas tendran acceso a los medios masivos de
comunicacion, para informar, divulgar y educar sobre el ejercicio de los
derechos de los consumidores.

1.11. Derecho a la educacion: Los ciudadanos tienen derecho a recibir
educacion sobre los derechos de los consumidores, formas de hacer
efectivos sus derechos y demas materias relacionadas.

1.12. Derecho a la igualdad: Ser tratados equitativamente y de manera
no discriminatoria.

2. Deberes.
2.2. Informarse respecto de la calidad de los productos, asi como de las
instrucciones que suministre el productor o proveedor en relacién con su

adecuado uso o0 consumo, conservacion e instalacion.

2.2. Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a
las autoridades publicas.

2.3. Cumplir con las normas sobre reciclaje y disposicién de desechos de
bienes consumidos.
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Articulo 4°. Caracter de las normas. Las disposiciones contenidas en esta
ley son de orden publico. Cualquier estipulacién en contrario se tendra
por no escrita, salvo en los casos especificos a los que se refiere la
presente ley.

Sin embargo, seran validos los arreglos sobre derechos patrimoniales,
obtenidos a través de cualquier método alternativo de solucion de
conflictos después de surgida una controversia entre el consumidor y el
proveedor y/o productor.

Las normas de esta ley deberan interpretarse en la forma mas favorable
al consumidor. En caso de duda se resolvera en favor del consumidor.

En lo no regulado por esta ley, en tanto no contravengan los principios de
la misma, de ser asuntos de caracter sustancial se le aplicaran las reglas
contenidas en el Codigo de Comercio y en lo no previsto en este, las del
Cadigo Civil. En materia procesal, en lo no previsto en esta ley para las
actuaciones administrativas se le aplicaran las reglas contenidas en el
Codigo Contencioso Administrativo y para las actuaciones
jurisdiccionales se le aplicaran las reglas contenidas en el Codigo de
Procedimiento Civil, en particular las del proceso verbal sumario.

Articulo 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende
por:

1. Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacion que se suministre sobre él.

2. Clausula de prorroga automatica. Es la estipulacion contractual que se
pacta en los contratos de suministro en la que se conviene que el plazo
contractual se prorrogara por un término igual al inicialmente convenido,
sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de las partes
manifieste con la debida antelacion su interés de no renovar el contrato.

3. Consumidor o usuario. Toda persona natural o juridica que, como
destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto,
cualquiera que sea su haturaleza para la satisfaccion de una necesidad
propia, privada, familiar o doméstica y empresarial cuando no esté ligada
intrinsecamente a su actividad econdémica. Se entendera incluido en el
concepto de consumidor el de usuario.
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4. Contrato de adhesion: Aquel en el que las clausulas son dispuestas
por el productor o proveedor, de manera que el consumidor no puede
modificarlas, ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas.

5. Garantia: Obligacion temporal, solidaria a cargo del productor y el
proveedor, de responder por el buen estado del producto y la
conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad, calidad y
seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no
tendra contraprestacion adicional al precio del producto.

6. Idoneidad o eficiencia: Aptitud del producto para satisfacer la
necesidad o necesidades para las cuales ha sido producido o
comercializado.

7. Informacion: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el
origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, el volumen,
peso o0 medida, los precios, la forma de empleo, las propiedades, la
calidad, la idoneidad o la cantidad, y toda otra caracteristica o referencia
relevante respecto de los productos que se ofrezcan o0 pongan en
circulacion, asi como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o
utilizacion.

8. Producto: Todo bien o servicio.

9. Productor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, disefie,
produzca, fabrique, ensamble o importe productos. También se reputa
productor, quien disefie, produzca, fabrique, ensamble, o importe
productos sujetos a reglamento técnico o medida sanitaria o fitosanitaria.

10. Promociones y ofertas: Ofrecimiento temporal de productos en
condiciones especiales favorables o de manera gratuita como incentivo
para el consumidor. Se tendra también por promocion, el ofrecimiento de
productos con un contenido adicional a la presentacion habitual, en forma
gratuita o a precio reducido, asi como el que se haga por el sistema de
incentivos al consumidor, tales como rifas, sorteos, concursos y otros
similares, en dinero, en especie 0 con acumulacion de puntos.

11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o

indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos
con o sin animo de lucro.
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12. Publicidad: Toda forma y contenido de comunicacion que tenga como
finalidad influir en las decisiones de consumo.

13. Publicidad engafiosa: Aquella cuyo mensaje no corresponda a la
realidad o sea insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir a
error, engafio o confusion.

14. Seguridad: Condicion del producto conforme con la cual en
situaciones normales de utilizacion, teniendo en cuenta la duracion, la
informacion suministrada en los términos de la presente ley y si procede,
la puesta en servicio, instalacion y mantenimiento, no presenta riesgos
irrazonables para la salud o integridad de los consumidores. En caso de
gue el producto no cumpla con requisitos de seguridad establecidos en
reglamentos técnicos o medidas sanitarias, se presumira inseguro.

15. Ventas con utilizacion de meétodos no tradicionales: Son aquellas que

se celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como las que
se hacen en el lugar de residencia del consumidor o por fuera del
establecimiento de comercio. Se entendera por tales, entre otras, las
ofertas realizadas y aceptadas personalmente en el lugar de residencia
del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le
ofrece los productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento
de comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente para
aminorar su capacidad de discernimiento.

16. Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga
contacto directo con el producto que adquiere, que se dan por medios,
tales como correo, teléfono, catalogo o via comercio electronico.

17. Producto defectuoso es aquel bien mueble o inmueble que en razén
de un error el disefo, fabricacion, construccién, embalaje o informacion,
no ofrezca la razonable seguridad a la que toda persona tiene derecho.

Paragrafo. El Gobierno reglamentara la materia.
TITULO. Il
DE LA CALIDAD, IDONEIDAD Y SEGURIDAD
Articulo 6°. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo
productor debe asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y

servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi como la calidad
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ofrecida. En ningun caso estas podran ser inferiores o contravenir lo
previsto en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias.

El incumplimiento de esta obligacion dara lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante
los consumidores.

2. Responsabilidad administrativa individual ante las autoridades de
supervision y control en los términos de esta ley.

3. Responsabilidad por dafios por producto defectuoso, en los términos
de esta ley.

Paragrafo. Para efectos de garantizar la calidad, idoneidad y seguridad
de los productos y los bienes y servicios que se comercialicen, el Instituto
Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, Invima, expedira
los Registros Sanitarios, de conformidad con las competencias
establecidas en el articulo 245 de la Ley 100 de 1993, que ordena el
control y la vigilancia sobre la calidad y seguridad de los mismos.

TITULO. Ill
GARANTIAS
CAPITULO. |

De las garantias

Articulo 7°. Garantia legal. Es la obligacion, en los términos de esta ley,
a cargo de todo productor y/o proveedor de responder por la calidad,
idoneidad, seguridad y el buen estado y funcionamiento de los productos.

En la prestacion de servicios en el que el prestador tiene una obligacion
de medio, la garantia estd dada, no por el resultado, sino por las
condiciones de calidad en la prestacion del servicio, segun las
condiciones establecidas en normas de caracter obligatorio, en las
ofrecidas o en las ordinarias y habituales del mercado.

Paragrafo. La entrega o distribucion de productos con descuento, rebaja

0 con caracter promocional estad sujeta a las reglas contenidas en la
presente ley.
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Articulo 8°. Término de la garantia legal. El término de la garantia legal
serd el dispuesto por la ley o por la autoridad competente. A falta de
disposiciéon de obligatorio cumplimiento, serd el anunciado por el
productor y/o proveedor. El término de la garantia legal empezara a
correr a partir de la entrega del producto al consumidor.

De no indicarse el término de garantia, el término sera de un afio para
productos nuevos. Tratdndose de productos perecederos, el término de
la garantia legal sera el de la fecha de vencimiento o expiracion.

Los productos usados en los que haya expirado el término de la garantia
legal podran ser vendidos sin garantia, circunstancia que debe ser
informada y aceptada por escrito claramente por el consumidor. En caso
contrario se entendera que el producto tiene garantia de tres (3) meses.

La prestacion de servicios que suponen la entrega del bien para la
reparacion del mismo podra ser prestada sin garantia, circunstancia que
debe ser informada y aceptada por escrito claramente por el consumidor.
En caso contrario se entendera que el servicio tiene garantia de tres (3)
meses, contados a partir de la entrega del bien a quien solicitdo el
servicio.

Para los bienes inmuebles la garantia legal comprende la estabilidad de
la obra por diez (10) afios, y para los acabados un (1) afio.

Articulo 9°. Suspension y ampliacion del plazo de la garantia. El término
de la garantia se suspendera mientras el consumidor esté privado del
uso del producto con ocasion de la efectividad de la garantia.

Si se produce el cambio total del producto por otro, el término de garantia
empezara a correr nuevamente en su totalidad desde el momento de
reposicion. Si se cambia una o varias piezas o partes del bien, estas
tendran garantia propia.

Articulo 10. Responsables de la garantia legal. Ante los consumidores,
la responsabilidad por la garantia legal recae solidariamente en los
productores y proveedores respectivos.

Para establecer la responsabilidad por incumplimiento a las condiciones
de idoneidad y calidad, bastara con demostrar el defecto del producto,
sin perjuicio de las causales de exoneracion de responsabilidad
establecidas en el articulo 16 de la presente ley.
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Articulo 11. Aspectos incluidos en la garantia legal. Corresponden a la
garantia legal las siguientes obligaciones:

1. Como regla general, reparacion totalmente gratuita de los defectos del
bien, asi como su transporte, de ser necesario, y el suministro oportuno
de los repuestos. Si el bien no admite reparacion, se procedera a su
reposicion o a la devolucion del dinero.

2. En caso de repetirse la falla y atendiendo a la naturaleza del bieny a
las caracteristicas del defecto, a eleccidén del consumidor, se procedera a
una nueva reparacion, la devolucién total o parcial del precio pagado o al
cambio parcial o total del bien por otro de la misma especie, similares
caracteristicas o especificaciones técnicas, las cuales en ningun caso
podran ser inferiores a las del producto que dio lugar a la garantia.

3. En los casos de prestacion de servicios, cuando haya incumplimiento
se procederd, a eleccion del consumidor, a la prestacion del servicio en
las condiciones en que fue contratado o a la devolucién del precio
pagado.

4. Suministrar las instrucciones para la instalacion, mantenimiento y
utilizacion de los productos de acuerdo con la naturaleza de estos.

5. Disponer de asistencia técnica para la instalacion, mantenimiento de
los productos y su utilizacion, de acuerdo con la naturaleza de estos. La
asistencia técnica podra tener un costo adicional al precio.

6. La entrega material del producto y, de ser el caso, el registro
correspondiente en forma oportuna.

7. Contar con la disponibilidad de repuestos, partes, insumos, y mano de
obra capacitada, aun después de vencida la garantia, por el término
establecido por la autoridad competente, y a falta de este, el anunciado
por el productor. En caso de que no se haya anunciado el término de
disponibilidad de repuestos, partes, insumos y mano de obra capacitada,
sin perjuicio de las sanciones correspondientes por informacion
insuficiente, sera el de las condiciones ordinarias y habituales del
mercado para productos similares. Los costos a los que se refiere este
numeral seran asumidos por el consumidor, sin perjuicio de lo sefialado
en el numeral 1 del presente articulo.

90



9

8. Las partes, insumos, accesorios o componentes adheridos a los
bienes inmuebles que deban ser cambiados por efectividad de garantia,
podran ser de igual o mejor calidad, sin embargo, no necesariamente
idénticos a los originalmente instalados.

9. En los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un
bien, repararlo, sustituirlo por otro de las mismas caracteristicas, o pagar
su equivalente en dinero en caso de destruccion parcial o total causada
con ocasion del servicio defectuoso. Para los efectos de este numeral, el
valor del bien se determinara segun sus caracteristicas, estado y uso.

Paragrafo. EI Gobierno Nacional, dentro de los seis meses siguientes a la
expedicién de esta ley, se encargara de reglamentar la forma de operar
de la garantia legal. La reglamentacion del Gobierno, no suspende la
aplicacion de lo dispuesto en la presente ley.

Articulo 12. Constancias de recibo y reparacion. Cuando se entregue un
producto para hacer efectiva la garantia, el garante o quien realice la
reparacion en su nombre debera expedir una constancia de recibo
conforme con las reglas previstas para la prestacion de servicios que
suponen la entrega de un bien, e indicara los motivos de la reclamacion.

Cuando el producto sea reparado en cumplimiento de una garantia legal
0 suplementaria, el garante o quien realice la reparacion en su nombre

estard obligado a entregar al consumidor constancia de reparacion
indicando lo siguiente:

1. Descripcion de la reparacion efectuada.

2. Las piezas reemplazadas o reparadas.

3. La fecha en que el consumidor hizo entrega del producto, y
4. La fecha de devolucion del producto.

Paragrafo. Si no se hubiere hecho salvedad alguna al momento de
entrega del bien, se entendera que el consumidor lo entregd en buen
estado, excepcion hecha del motivo por el cual solicito la garantia.

Articulo 13. Garantias suplementarias. Los productores y proveedores
podran otorgar garantias suplementarias a la legal, cuando amplien o
mejoren la cobertura de esta, de forma gratuita u onerosa. En este ultimo
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caso se deberd obtener la aceptacién expresa por parte del consumidor,
la cual debera constar en el escrito que le dé soporte. También podran
otorgar este tipo de garantias terceros especializados que cuenten con la
infraestructura y recursos adecuados para cumplir con la garantia.

Paragrafo 1°. A este tipo de garantias le es aplicable la regla de
responsabilidad solidaria, respecto de quienes hayan participado en la
cadena de distribucién con posterioridad a quien emitié la garantia
suplementaria.

Paragrafo 2°. Cuando el bien se adquiera en el exterior con garantia
global o valida en Colombia, el consumidor podra exigirla al
representante de marca en Colombia y solicitar su efectividad ante las
autoridades colombianas. Para hacer efectiva este tipo de garantia, se
debera demostrar que se adquirio en el exterior.

Articulo 14. Requisitos de la garantia suplementaria. Las garantias
suplementarias deberan constar por escrito, ser de facil comprensiéon y
con caracteres legibles a simple vista.

Articulo 15. Productos imperfectos, usados, reparados,
remanufacturados repotencializados o descontinuados. Cuando se
ofrezcan en forma publica productos imperfectos, usados, reparados,
remanufacturados, repotencializados o descontinuados, se debe indicar
dicha circunstancia en forma precisa y notoria, de acuerdo con las
instrucciones que sefale la Superintendencia de Industria y Comercio.

Paragrafo. Cuando en la factura de venta se haya informado al
consumidor el o los imperfectos y/o deterioros, la garantia legal no sera
exigible con relacion al imperfecto o deterioro aceptado por el
consumidor.

Articulo 16. Exoneracion de responsabilidad de la garantia. El productor
0 proveedor se exonerara de la responsabilidad que se deriva de la
garantia, cuando demuestre que el defecto proviene de:

1. Fuerza mayor o caso fortuito;

2. El hecho de un tercero;

3. El uso indebido del bien por parte del consumidor, y
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4. Que el consumidor no atendié las instrucciones de instalacion, uso o
mantenimiento indicadas en el manual del producto y en la garantia. El
contenido del manual de instrucciones debera estar acorde con la
complejidad del producto. Esta causal no podra ser alegada si no se ha
suministrado manual de instrucciones de instalacion, uso o
mantenimiento en idioma castellano.

Paragrafo. En todo caso el productor o expendedor que alegue la causal
de exoneracion debera demostrar el nexo causal entre esta y el defecto
del bien.

Articulo 17. Obligacion especial. Sin perjuicio de la obligacion de
demostrar el cumplimiento del reglamento técnico y lo establecido en
normas especiales, todo productor deberad previamente a la puesta en
circulacion o a la importacion de los productos sujetos a reglamento
técnico, informar ante la autoridad de control: el nombre del productor o
importador y el de su representante legal o agente residenciado en el
pais y la direccion para efecto de notificaciones, asi como la informacién
adicional que determinen los reguladores de producto.

El Gobierno Nacional definira los casos en que el productor o importador
debera, ademas de cumplir con el requisito anterior, mantener un
establecimiento de comercio en el pais.

Las entidades encargadas del control del reglamento técnico deberan
organizar y mantener el registro de la informacion a la que se refiere este
articulo.

Paragrafo. La representacion en el pais se podra probar, entre otras, con
el certificado de existencia y representacion legal vigente, donde conste
el término de vigencia de la persona juridica, o por contrato de
representacion firmado con una empresa legalmente constituida en el
pais.

CAPITULO. Il
Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien

Articulo 18. Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien.
Cuando se exija la entrega de un bien respecto del cual se desarrollara
una prestacion de servicios, estara sometido a las siguientes reglas:
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1. Quien preste el servicio debe expedir un recibo del bien en el cual se
mencione la fecha de la recepcion, y el nombre del propietario o de quien
hace entrega, su direccion y teléfono, la identificacion del bien, la clase
de servicio, las sumas que se abonan como parte del precio, el término
de la garantia que otorga, y si es posible determinarlos en ese momento,
el valor del servicio y la fecha de devolucion.

Cuando en el momento de la recepcién no sea posible determinar el
valor del servicio y el plazo de devolucion del bien, el prestador del
servicio debera informarlo al consumidor en el término que acuerden
para ello, para que el consumidor acepte o rechace de forma expresa la
prestacion del servicio. De dicha aceptacion o rechazo se dejara
constancia, de tal forma que pueda ser verificada por la autoridad
competente; si no se hubiere hecho salvedad alguna al momento de
entrega del bien, se entendera que el consumidor lo entregd en buen
estado.

2. Quien preste el servicio asume la custodia y conservacion adecuada
del bien y, por lo tanto, de la integridad de los elementos que lo
componen, asi como la de sus equipos anexos o complementarios, si los
tuviere.

3. En la prestacion del servicio de parqueadero la persona natural o
juridica que preste el servicio debera expedir un recibo del bien en el cual
se mencione la fecha y hora de la recepcion, la identificacion del bien, el
estado en que se encuentra y el valor del servicio en la modalidad en que
se preste. Para la identificacion y el estado en que se recibe el bien al
momento del ingreso, podra utilizarse medios tecnologicos que
garanticen el cumplimiento de esta obligacion. Cuando se trate de zonas
de parqueo gratuito, el prestador del servicio respondera por los dafios
causados cuando medie dolo o culpa grave.

Paragrafo. Pasado un (1) mes a partir de la fecha prevista para la
devolucion o a la fecha en que el consumidor debia aceptar o rechazar
expresamente el servicio, de conformidad con lo previsto en el numeral 1
anterior sin que el consumidor acuda a retirar el bien, el prestador del
servicio lo requerira para que lo retire dentro de los dos (2) meses
siguientes a la remision de la comunicacién. Si el consumidor no lo retira
se entenderd por ley que abandona el bien y el prestador del servicio
debera disponer del mismo conforme con la reglamentaciéon que expida
el Gobierno Nacional para el efecto.
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Sin perjuicio del derecho de retencion, el prestador del servicio no podra
lucrarse econdémicamente del bien, explotarlo, transferir el dominio o
conservarlo para si mismo. No obstante lo anterior, el consumidor debera
asumir los costos asociados al abandono del bien, tales como costos de
almacenamiento bodegaje y mantenimiento.

TITULO. IV
RESPONSABILIDAD POR DANOS POR PRODUCTO DEFECTUOSO
CAPITULO UNICO
De la responsabilidad por dafos por producto defectuoso

Articulo 19. Deber de informacion. Cuando un miembro de la cadena de
produccién, distribucion y comercializacion, tenga conocimiento de que al
menos un producto fabricado, importado o comercializado por él, tiene un
defecto que ha producido o puede producir un evento adverso que atente
contra la salud, la vida o la seguridad de las personas, debera tomar las
medidas correctivas frente a los productos no despachados y los puestos
en circulacion, y debera informar el hecho dentro de los tres (3) dias
calendario siguientes a la autoridad que determine el Gobierno Nacional.

Paragrafo. Sin perjuicio de las responsabilidades administrativas
individuales que se establezcan sobre el particular, en caso que el
obligado no cumpla con lo previsto en este articulo, serd responsable
solidariamente con el productor por los dafios que se deriven del
incumplimiento de esa obligacion.

Articulo 20. Responsabilidad por dafio por producto defectuoso. El
productor y el expendedor seran solidariamente responsables de los
danos causados por los defectos de sus productos, sin perjuicio de las
acciones de repeticion a que haya lugar. Para efectos de este articulo,
cuando no se indigue expresamente quién es el productor, se presumira
como tal quien coloque su nombre, marca o cualquier otro signo o
distintivo en el producto.

Como dafio, se entienden los siguientes:

1. Muerte o lesiones corporales, causadas por el producto defectuoso;
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2. Los producidos a una cosa diferente al producto defectuoso, causados
por el producto defectuoso.

Lo anterior, sin perjuicio de que el perjudicado pueda reclamar otro tipo
de indemnizaciones de acuerdo con la ley.

Articulo 21. Determinacion de la responsabilidad por dafios por producto
defectuoso. Para determinar la responsabilidad, el afectado debera
demostrar el defecto del bien, la existencia del dafio y el nexdcausal
entre este y aquel.

Paragrafo. Cuando se viole una medida sanitaria o fitosanitaria, o un
reglamento técnico, se presumira el defecto del bien.

Articulo 22. Exoneracion de responsabilidad por dafios por producto
defectuoso. Solo son admisibles como causales de exoneracion de la
responsabilidad por dafos por producto defectuoso las siguientes:

1. Por fuerza mayor o caso fortuito;

2. Cuando los dafios ocurran por culpa exclusiva del afectado;
3. Por hecho de un tercero;

4. Cuando no haya puesto el producto en circulacion;

5. Cuando el defecto es consecuencia directa de la elaboracion,
rotulacion o empaquetamiento del producto conforme a normas
imperativas existentes, sin que el defecto pudiera ser evitado por el
productor sin violar dicha norma;

6. Cuando en el momento en que el producto fue puesto en circulacion,
el estado de los conocimientos cientificos y técnicos no permitia
descubrir la existencia del defecto. Lo anterior, sin perjuicio de lo
establecido en el articulo 19 de la presente ley.

Paragrafo. Cuando haya concurrencia de causas en la produccion del
dafio, la responsabilidad del productor podra disminuirse.

TITULO. V

DE LA INFORMACION
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CAPITULO UNICO
De la Informacién

Articulo 23. Informacién 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 informacion 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 regulacion técnica metrolégica, 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.

Articulo 24. Contenido de la informacién. La informacibn minima
comprendera:

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

1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacion e
instalacion del producto o utilizacion 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. Tratdndose de

productos perecederos, se indicara claramente y sin alteracion de
ninguna indole, la fecha de su expiracion en sus etiquetas, envases 0
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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 especificaciones técnicas particulares, estas deberan
contenerse en la informacién minima.

2. Informacion 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 estd obligado a verificar la existencia de los mismos al
momento de poner en circulacion los productos en el mercado.

Paragrafo. EI productor o el proveedor solo podra exonerarse de
responsabilidad cuando demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la
informacion fue adulterada o suplantada sin que se hubiera podido evitar
la adulteracién o suplantacion.

Articulo 25. Condiciones especiales. Sin perjuicio de lo dispuesto en
normas especiales y en reglamentos técnicos o medidas sanitarias,
tratandose de productos que, por su naturaleza o componentes, sean
nocivos para la salud, debera indicarse claramente y en caracteres
perfectamente legibles, bien sea en sus etiquetas, envases o empaques
0 en un anexo que se incluya dentro de estos, su nocividad y las
condiciones o indicaciones necesarias para su correcta utilizacion, asi
como las contraindicaciones del caso.

Articulo 26. Informacion publica de precios. El proveedor esta obligado a
informar al consumidor en pesos colombianos el precio de venta al
publico, incluidos todos los impuestos y costos adicionales de los
productos. El precio debe informarse visualmente y el consumidor solo
estara obligado a pagar el precio anunciado. Las diferentes formas que
aseguren la informacion visual del precio y la posibilidad de que en
algunos sectores se indique el precio en moneda diferente a pesos
colombianos, seran determinadas por la Superintendencia de Industria y
Comercio.
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Los costos adicionales al precio, generados por estudio de crédito,
seguros, transporte o cualquier otra erogacion a cargo del consumidor,
debera ser informada adecuadamente, especificando el motivo y el valor
de los mismos. En el evento de que aparezcan dos (2) 0 mas precios,
gue existan tachaduras o enmendaduras, el consumidor sélo estara
obligado al pago del precio mas bajo de los que aparezcan indicados, sin
perjuicio de las sanciones a que hubiere lugar de conformidad con la
presente ley.

Cuando el producto esté sujeto a control directo de precios por parte del
Gobierno Nacional, el fijjado por este sera el precio maximo al
consumidor y debera ser informado por el productor en el cuerpo mismo
del producto, sin perjuicio del menor valor que el proveedor pueda
establecer.

Paragrafo 1°. Los organismos o autoridades encargados de establecer o
fijar precios de bienes o servicios ordenaran la publicacion de las
disposiciones respectivas en el Diario Oficial y al menos en dos (2)
diarios de amplia circulacion nacional. Los proveedores y productores
tendran dos (2) dias a partir de la publicacion en el Diario Oficial, para
adecuar todos sus precios a lo ordenado por la autoridad.

Paragrafo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio determinara
las condiciones minimas bajo las cuales operara la informacion publica
de precios de los productos que se ofrezcan a través de cualquier medio
electronico, dependiendo de la naturaleza de este.

Articulo 27. Constancia. ElI consumidor tiene derecho a exigir a costa del
productor o proveedor constancia de toda operacion de consumo que
realice. La factura o su equivalente, expedida por cualquier medio fisico,
electronico o similares podra hacer las veces de constancia. Su
presentacion no sera condicion para hacer valer los derechos contenidos
en esta ley.

Articulo 28. Derecho a la informacion de los nifios, nifias y adolescentes.
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 gque deba ser presentada la informacion que se suministre a los nifios,
nifias y adolescentes en su calidad de consumidores, en desarrollo del
derecho de informacidén consagrado en el articulo 34 de la Ley 1098 de
2006.
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TITULO. VI
DE LA PUBLICIDAD
CAPITULO UNICO
De la Publicidad

Articulo 29. Fuerza vinculante. Las condiciones objetivas y especificas
anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los términos de
dicha publicidad.

Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Esta prohibida la publicidad
enganosa.

El anunciante sera responsable de los perjuicios que cause la publicidad
engafiosa. El medio de comunicacion sera responsable solidariamente
solo si se comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el
anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en la
publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya
lugar, debera responder frente al consumidor por los dafios y perjuicios
causados.

Articulo 31. Publicidad de productos nocivos. En la publicidad de
productos que por su naturaleza o componentes sean nocivos para la
salud, se advertira 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. El Gobierno podra
regular la publicidad de todos o algunos de los productos de que trata el
presente articulo.

Paragrafo. Lo dispuesto en este articulo, no podra ir en contravia de
leyes especificas que prohiban la publicidad para productos que afectan
la salud.

Articulo 32. Causales de exoneracion de responsabilidad. El anunciante
solo podra exonerarse de responsabilidad, cuando demuestre fuerza
mayor, caso fortuito o que la publicidad fue adulterada o suplantada sin
gue se hubiera podido evitar la adulteracion o suplantacion.
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Articulo 33. Promociones y ofertas. Los términos de las promociones y
ofertas obligan a quien las realice y estaran sujetas a las normas
incorporadas en la presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para
acceder a la promocién y oferta, deberan ser informadas al consumidor
en la publicidad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no
indicarse la fecha de iniciacién de la promocion u oferta, se entendera
que rige a partir del momento en que fue dada a conocer al publico. La
omision de la fecha hasta la cual esta vigente o de la condicion de que es
valida hasta agotar inventario determinado, hara que la promocion se
entienda valida hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma,
por los mismos medios e intensidad con que se haya dado a conocer
originalmente.

TITULO. VII
PROTECCION CONTRACTUAL
CAPITULO. |
Proteccion Especial

Articulo 34. Interpretacion favorable. Las condiciones generales de los
contratos seran interpretadas de la manera mas favorable al consumidor.
En caso de duda, prevaleceran las clausulas mas favorables al
consumidor sobre aquellas que no lo sean.

Articulo 35. Productos no requeridos. Cuando el consumidor no haya
aceptado expresamente el ofrecimiento de un producto, queda prohibido
establecer o renovar dicho ofrecimiento, si este le genera un costo al
consumidor. Si con el ofrecimiento se incluye el envio del producto, el
consumidor no estara obligado ni a la conservacion, ni a gestionar, ni a
pagar la devolucién de lo recibido.

Articulo 36. Prohibicion de ventas atadas. Sin perjuicio de las demas
normas sobre la materia, para efectos de la presente ley no se podra
condicionar la adquisicion de un producto a la adquisicion de otros.
Tampoco se podra, condicionar el recibo de un incentivo o premio a la
aceptacion de un término contractual.
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CAPITULO. Il
Condiciones negociales generales y contratos de adhesion

Articulo 37. Condiciones negociales generales y de los contratos de
adhesion. Las Condiciones Negociales Generales y de los contratos de
adhesiéon deberan cumplir como minimo los siguientes requisitos:

1. Haber informado suficiente, anticipada y expresamente al adherente
sobre la existencia efectos y alcance de las condiciones generales. En
los contratos se utilizara el idioma castellano.

2. Las condiciones generales del contrato deben ser concretas, claras y
completas.

3. En los contratos escritos, los caracteres deberan ser legibles a simple
vista y no incluir espacios en blanco, En los contratos de seguros, el
asegurador hard entrega anticipada del clausulado al tomador,
explicandole el contenido de la cobertura, de las exclusiones y de las
garantias.

Seran ineficaces y se tendran por no escritas las condiciones generales
de los contratos de adhesion que no reunan los requisitos sefalados en
este articulo.

Articulo 38. Clausulas prohibidas. En los contratos de adhesion, no se
podran incluir clausulas que permitan al productor y/o proveedor
modificar unilateralmente el contrato o sustraerse de sus obligaciones.

Articulo 39. Constancia de la operacion y aceptacion. Cuando se
celebren contratos de adhesion, el productor y/o proveedor esta obligado
a la entrega de constancia escrita y términos de la operacion al
consumidor a mas tardar dentro de los tres (3) dias siguientes a la
solicitud. El productor debera dejar constancia de la aceptacion del
adherente a las condiciones generales. ElI Gobierno Nacional
reglamentara las condiciones bajo las cuales se debera cumplir con lo
previsto en este articulo.

Articulo 40. Aplicacion. El hecho de que algunas clausulas de un contrato
hayan sido negociadas, no obsta para la aplicacion de lo previsto en este
capitulo.
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Articulo 41. Clausula de permanencia minima. 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 ordinarias del contrato, tales como
cuando se ofrezcan planes que subsidien algun costo o gasto que deba
ser asumido por el consumidor, dividan el pago de bienes en cuotas o
cuando se incluyan tarifas especiales que impliguen un descuento
sustancial, y se pactaran por una sola vez, al inicio del contrato. El
periodo de permanencia minima no podra ser superior a un afio, a
excepcion de lo previsto en los paragrafos 1°y 2°.

El proveedor que ofrezca a los potenciales consumidores una modalidad
de contrato con clausula de permanencia minima, debe también ofrecer
una alternativa sin condiciones de permanencia minima, para que el
consumidor pueda comparar las condiciones y tarifas de cada una de
ellas y decidir libremente.

En caso de que el consumidor dé por terminado el contrato estando
dentro del término de Vigencia de la clausula de permanencia minima
solo esta obligado a paga el valor proporcional del subsidio otorgado por
los periodos de facturacion que le hagan falta para su vencimiento.

En caso de prorrogarse automaticamente el contrato una vez vencido el
término de la clausula minima de permanencia, el consumidor tendra
derecho a terminar el contrato en cualquier momento durante la vigencia
de la prérroga sin que haya lugar al pago de sumas relacionadas con la
terminacion anticipada del contrato, salvo que durante dicho periodo se
haya pactado una nueva clausula de permanencia minima en aplicacion
de lo previsto en el paragrafo 1° del presente articulo.

Paragrafo 1°. Solo podra pactarse una nueva clausula de permanencia
minima, cuando el proveedor ofrezca al consumidor unas nuevas
condiciones que representen una ventaja sustancial a las condiciones
ordinarias del contrato.

Paragrafo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio podréa instruir
la forma en que se debera presentar a los consumidores la informacion
sobre las clausulas minimas de permanencia y las clausulas de prérroga
automatica. También podra fijar periodos de permanencia minima
diferentes a un afio, cuando las condiciones del mercado asi lo
requieran.
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CAPITULO. Il
Clausulas Abusivas

Articulo 42. Concepto y prohibicion. Son clausulas abusivas aquellas que
producen un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y las
gue, en las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en que
el consumidor puede ejercer sus derechos. Para establecer la naturaleza
y magnitud del desequilibrio, seran relevantes todas las condiciones
particulares de la transaccion particular que se analiza.

Los productores y proveedores no podran incluir clausulas abusivas en
los contratos celebrados con los consumidores, En caso de ser incluidas
seran ineficaces de pleno derecho.

Articulo 43. Clausulas abusivas ineficaces de pleno derecho. Son
ineficaces de pleno derecho las clausulas que:

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las
obligaciones que por ley les corresponden;

2. Impliquen renuncia de los derechos del consumidor que por ley les
corresponden;

3. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

4. Trasladen al consumidor o un tercero que no sea parte del contrato la
responsabilidad del productor o proveedor;

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre lo pagado si no
se ejecuta en todo o en parte el objeto contratado;

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el productor o
proveedor no cumpla sus obligaciones;

7. Concedan al productor o proveedor la facultad de determinar
unilateralmente si el objeto y la ejecucion del contrato se ajusta a lo
estipulado en el mismo;

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulte

procedente excepcionar el incumplimiento del productor o proveedor,
salvo en el caso del arrendamiento financiero;
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9. Presuman cualquier manifestacion de voluntad del consumidor,
cuando de esta se deriven erogaciones u obligaciones a su cargo;

10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio
de la eventual responsabilidad penal.

11. Para la terminacion del contrato impongan al consumidor mayores
requisitos a los solicitados al momento de la celebracion del mismo, o
gue impongan mayores cargas a las legalmente establecidas cuando
estas existan;

12. Obliguen al consumidor a acudir a la justicia arbitral.

13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer
efectivas directamente ante el productor y/o proveedor las garantias a
gue hace referencia la presente ley, en los contratos de arrendamiento
financiero y arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de renovacion automatica que impidan al consumidor dar
por terminado el contrato en cualquier momento 0 que imponga
sanciones por la terminacion anticipada, a excepcion de lo contemplado
en el articulo 41 de la presente ley.

Articulo 44. Efectos de la nulidad o de la ineficacia. La nulidad o
ineficacia de una clausula no afectara la totalidad del contrato, en la
medida en que este pueda subsistir sin las clausulas nulas o ineficaces.

Cuando el contrato subsista, la autoridad competente aclarara cuales
seran los derechos y obligaciones que se deriven del contrato
subsistente.

CAPITULO. IV
De las operaciones mediante sistemas de financiacion

Articulo 45. Estipulaciones especiales. Reglamentado por el Decreto
Nacional 1368 de 2014. En las operaciones de crédito otorgadas por
personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia sobre su actividad
crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en
particular, y en los contratos de adquisicion de bienes o prestacion de
servicios en que el productor o proveedor otorgue de forma directa
financiacion, se debera:
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1. Informar al consumidor, al momento de celebrase el respectivo
contrato, de forma integra y clara, el monto a financiar, interés
remuneratorio y, en su caso el moratorio, en términos de tasa efectiva
anual que se aplique sobre el monto financiado, el sistema de liquidacion
utilizado, la periodicidad de los pagos, el nUmero de las cuotas y el monto
de la cuota que debera pagarse periddicamente.

2. Fijar las tasas de interés que seguiran las reglas generales, y les seran
aplicables los limites legales;

3. Liquidar si es del caso los intereses moratorios Unicamente sobre las
cuotas atrasadas;

4. En caso que se cobren estudios de crédito, seguros, garantias o
cualquier otro concepto adicional al precio, debera informarse de ello al
consumidor en la misma forma que se anuncia el precio.

Paragrafo 1. Las disposiciones relacionadas con operaciones de credito
otorgadas por personas haturales o juridicas cuyo control y vigilancia
sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular, y con contratos de adquisicion de bienes o
prestacion de servicios en el que el productor o proveedor otorgue de
forma directa financiacion, deberan ser reglamentadas por el Gobierno
Nacional.

Paragrafo 2. El numero de cuotas de pago de un crédito de consumo
debe ser pactado de comun acuerdo con el consumidor. Queda prohibida
cualquier disposicion contractual que obligue al consumidor a la
financiacion de créditos por un minimo de cuotas de pago.

CAPITULO. V
De las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia

Articulo 46. Deberes especiales del productor y proveedor. El productor o
proveedor que realice ventas a distancia debera:

1. Cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice
efectivamente en la direccién indicada por el consumidor y que este ha
sido plena e inequivocamente identificado.
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2. Permitir que el consumidor haga reclamaciones y devoluciones en los
mismos términos y por los mismos medios de la transaccién original.

3. Mantener los registros necesarios y poner en conocimiento del
consumidor, el asiento de su transaccion y la identidad del proveedor y
del productor del bien.

4. Informar, previo a la adquisicion, la disponibilidad del producto, el
derecho de retracto el término para ejercerlo, el término de duracién de
las condiciones comerciales y el tiempo de entrega.

Paragrafo. Dentro de los seis (6) meses siguientes a la expedicion de la
presente ley, el Gobierno Nacional se encargara de reglamentar las
ventas a distancia.

Articulo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y
prestacion de servicios mediante sistemas de financiacion otorgada por
el productor o proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas que
utilizan métodos no tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no
deban consumirse o no hayan comenzado a ejecutarse antes de cinco
(5) dias, se entendera pactado el derecho de retracto por parte del
consumidor En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto,
se resolvera el contrato y se deberd reintegrar el dinero que el
consumidor hubiese pagado.

El consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor por
los mismos medios y en las mismas condiciones en que lo recibio. Los
costos de transporte y los demas que conlleve la devolucién del bien
seran cubiertos por el consumidor.

El término maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5)
dias habiles contados a partir de la entrega del bien o de la celebracion
del contrato en caso de la prestacion de servicios.

Se exceptuan del derecho de retracto, los siguientes casos:

1. En los contratos de prestacion de servicios cuya prestacion haya
comenzado con el acuerdo del consumidor;

2. En los contratos de suministro de bienes o servicios cuyo precio esté
sujeto a fluctuaciones de coeficientes del mercado financiero que el
productor no pueda controlar;
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3. En los contratos de suministro de bienes confeccionados conforme a
las especificaciones del consumidor o claramente personalizados;

4. En los contratos de suministro de bienes que, por su naturaleza, no
puedan ser devueltos o puedan deteriorarse o caducar con rapidez;

5. En los contratos de servicios de apuestas y loterias;
6. En los contratos de adquisicion de bienes perecederos;
7. En los contratos de adquisicion de bienes de uso personal.

El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas las sumas
pagadas sin que proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto
alguno. En todo caso la devolucién del dinero al consumidor no podra
exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que ejercio
el derecho.

Articulo 49 (sic). Contratos especiales. En los contratos celebrados a
distancia, telefébnicamente, por medios electronicos o similares, el
productor debera dejar prueba de la aceptacion del adherente a las
condiciones generales.

CAPITULO VI
Proteccion al consumidor de comercio electrénico

Articulo 49. Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 1°, inciso b) de la
Ley 527 de 1999, se entendera por comercio electronico la realizacion de
actos, negocios u operaciones mercantiles concertados a través del
intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados entre
proveedores y los consumidores para la comercializacion de productos y
servicios.

Articulo 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la
presente ley, los proveedores y expendedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan productos utilizando medios electrénicos, deberan:

a). Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara,
accesible y actualizada su identidad especificando su nombre o razon
social, Numero de Identificacion Tributaria (NIT), direccion de notificacion
judicial, teléfono, correo electronico y demas datos de contacto.
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b). Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente,
clara y actualizada respecto de los productos que ofrezcan. En especial,
deberan indicar sus caracteristicas y propiedades tales como el tamafio,
el peso, la medida, el material del que esta fabricado, su naturaleza, el
origen, el modo de fabricacién, 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 de
imagenes, de tal forma que el consumidor pueda hacerse una
representacion lo mas aproximada a la realidad del producto.

También se debera indicar el plazo de validez de la oferta y la
disponibilidad del producto. En los contratos de tracto sucesivo, se
debera informar su duracion minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o graficos del mismo, se
debera indicar en qué escala esta elaborada dicha representacion.

c). Informar, en el medio de comercio electronico utilizado, los medios de
gue disponen para realizar los pagos, el tiempo de entrega del bien o la
prestacion del servicio, el derecho de retracto que le asiste al consumidor
y el procedimiento para ejercerlo, y cualquier otra informacién relevante
para que el consumidor pueda adoptar una decision de compra
libremente y sin ser inducido en error.

Igualmente debera informar el precio total del producto incluyendo todos
los impuestos, costos y gastos que deba pagar el consumidor para
adquirirlo. En caso de ser procedente, se debe informar adecuadamente
y por separado los gastos de envio.

d). Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones
generales de sus contratos, que sean facilmente accesibles y disponibles
para su consulta, impresion y descarga, antes y después de realizada la
transaccion, asi no se haya expresado la intencién de contratar.

Previamente a la finalizacion o terminacion de cualquier transaccion de
comercio electrénico, el proveedor o expendedor debera presentar al
consumidor un resumen del pedido de todos los bienes que pretende
adquirir con su descripcion completa, el precio individual de cada uno de
ellos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser aplicable, los
costos y gastos adicionales que deba pagar por envio o por cualquier
otro concepto y la sumatoria total que deba cancelar. Este resumen tiene
como fin que el consumidor pueda verificar que la operacion refleje su
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intencién de adquisicion de los productos o servicios ofrecidos y las
demas condiciones, y de ser su deseo, hacer las correcciones que
considere necesarias o la cancelacion de la transaccion. Este resumen
debera estar disponible para su impresién y/o descarga.

La aceptacion de la transaccion por parte del consumidor debera ser
expresa, inequivoca Yy verificable por la autoridad competente. El
consumidor debe tener el derecho de cancelar la transaccion hasta antes
de concluirla.

Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor debera remitir, a
mas tardar el dia calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse
de recibo del mismo, con informacién precisa del tiempo de entrega,
precio exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y la forma en
que se realizo el pago.

Queda prohibida cualquier disposicion contractual en la que se presuma
la voluntad del consumidor o que su silencio se considere como
consentimiento, cuando de esta se deriven erogaciones u obligaciones a
Su cargo.

e). Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la
relacion comercial, en especial de la identidad plena del consumidor, su
voluntad expresa de contratar, de la forma en que se realizé el pago y la
entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos, de tal forma
que garantice la integridad y autenticidad de la informacion y que sea
verificable por la autoridad competente, por el mismo tiempo que se
deben guardar los documentos de comercio.

f). Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que
garanticen la proteccion de la informacion personal del consumidor y de
la transaccion misma. El proveedor sera responsable por las fallas en la
seguridad de las transacciones realizadas por los medios por él
dispuestos, sean propios 0 ajenos.

Cuando el proveedor o expendedor dé a conocer su membrecia o
afiliacion en algun esquema relevante de autorregulacion, asociacion
empresarial, organizacion para resolucion de disputas u otro organismo
de certificacion, debera proporcionar a los consumidores un método
sencillo para verificar dicha informacién, asi como detalles apropiados
para contactar con dichos organismos, y en su caso, tener acceso a los
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cédigos y practicas relevantes aplicados por el organismo de
certificacion.

g). Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de
mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus peticiones,
guejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la fecha y
hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para Su posterior
seguimiento.

h). Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el
pedido a mas tardar en el plazo de treinta (30) dias calendario a partir del
dia siguiente a aquel en que el consumidor le haya comunicado su
pedido.

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto del pedido, el
consumidor debera ser informado de esta falta de disponibilidad de forma
inmediata.

En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) dias
calendario o que no haya disponible el producto adquirido, el consumidor
podra resolver o terminar, segun el caso, el contrato unilateralmente y
obtener la devolucion de todas las sumas pagadas sin que haya lugar a
retencion o descuento alguno. La devolucion debera hacerse efectiva en
un plazo maximo de treinta (30) dias calendario.

Paragrafo. EI proveedor deberd establecer en el medio de comercio
electronico utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le
permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion
al consumidor de Colombia.

Articulo 51. Reversion del pago. Cuando las ventas de bienes se
realicen mediante mecanismos de comercio electronico, tales como
Internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o
tienda virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de
crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los
participantes del proceso de pago deberan reversar los pagos que
solicite el consumidor cuando sea objeto de fraude, o corresponda a una
operacion no solicitada, o el producto adquirido no sea recibido, o el
producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.

Para que proceda la reversion del pago, dentro los cinco (5) dias habiles
siguientes a la fecha en que el consumidor tuvo noticia de la operacion
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fraudulenta o no solicitada o que debié haber recibido el producto o lo
recibié defectuoso o sin que correspondiera a lo solicitado, el consumidor
debera presentar queja ante el proveedor y devolver el producto, cuando
sea procedente, y notificar de la reclamacion al emisor del instrumento de
pago electrénico utilizado para realizar la compra, el cual, en conjunto
con los demas participantes del proceso de pago, procederan a reversar
la transaccion al comprador.

En el evento que existiere controversia entre proveedor y consumidor
derivada de una queja y esta fuere resuelta por autoridad judicial o
administrativa a favor del proveedor, el emisor del instrumento de pago,
en conjunto con los demas participantes del proceso de pago, una vez
haya sido notificado de la decision, y siempre que ello fuere posible,
cargara definitivamente la transaccion reclamada al depdsito bancario o
instrumento de pago correspondiente o la debitara de la cuenta corriente
o de ahorros del consumidor, y el dinero sera puesto a disposicion del
proveedor. De no existir fondos suficientes o no resultar posible realizar
lo anterior por cualquier otro motivo, los participantes del proceso de
pago informaran de ello al proveedor, para que este inicie las acciones
gue considere pertinentes contra el consumidor. Si la controversia se
resuelve a favor del consumidor, la reversion se entenderd como
definitiva.

Lo anterior, sin perjuicio del deber del proveedor de cumplir con sus
obligaciones legales y contractuales frente al consumidor y de las
sanciones administrativas a que haya lugar. En caso de que la autoridad
judicial o administrativa determine que hubo mala fe por parte del
consumidor, la Superintendencia podra imponerle sanciones de hasta
cincuenta (50) salarios minimos legales mensuales vigentes.

El Gobierno Nacional reglamentard el presente articulo.

Paragrafo 1°. Para los efectos del presente articulo, se entienden por
participantes en el proceso de pago, los emisores de los instrumentos de
pago, las entidades administradoras de los Sistemas de Pago de Bajo
Valor, los bancos que manejan las cuentas y/o depdésitos bancarios del
consumidor y/o del proveedor, entre otros.

Paragrafo 2°. EI consumidor tendra derecho a reversar los pagos
correspondientes a cualquier servicio u obligacion de cumplimiento
periédico, por cualquier motivo y aun sin que medie justificacion alguna,
siempre que el pago se haya realizado a través de una operacion de
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débito automatico autorizada previamente por dicho consumidor, en los
términos que sefiale el gobierno Nacional para el efecto.

Articulo 52. Proteccion de los nifios, nifias y adolescentes en comercio
electronico. Cuando la venta se haga utilizando herramientas de
comercio electronico, el proveedor debera tomar las medidas posibles
para verificar la edad del consumidor. En caso de que el producto vaya a
ser adquirido por un menor de edad, el proveedor debera dejar
constancia de la autorizacion expresa de los padres para realizar la
transaccion.

Articulo 53. Portales de contacto. Quien ponga a disposicion una
plataforma electrénica en la que personas naturales o juridicas puedan
ofrecer productos para su comercializacion y a su vez los consumidores
puedan contactarlos por ese mismo mecanismo, debera exigir a todos los
oferentes informacién que permita su identificacion, para lo cual deberan
contar con un registro en el que conste, como minimo, el nombre o razén
social, documento de identificacion, direccion fisica de notificaciones y
teléfonos. Esta informacion podra ser consultada por quien haya
comprado un producto con el fin de presentar una queja o reclamo y
debera ser suministrada a la autoridad competente cuando esta lo
solicite.

Articulo 54. Medidas cautelares. La Superintendencia de Industria y
Comercio, de oficio o a peticion de parte, podra imponer una medida
cautelar hasta por treinta (30) dias calendario, prorrogables por treinta
(30) dias mas, de bloqueo temporal de acceso al medio de comercio
electrénico, cuando existan indicios graves que por ese medio se estan
violando los derechos de los consumidores, mientras se adelanta la
investigacion administrativa correspondiente.

CAPITULO. VII
De la especulacion, el acaparamiento y la usura

Articulo 55. Especulacion, el acaparamiento y la usura. Para los fines de
la presente ley, se entendera:

a). Especulacion. Se considera especulacion la venta de bienes o la

prestacion de servicios a precios superiores a los fijados por autoridad
competente.
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b). Acaparamiento. Se considera acaparamiento la sustraccion del
comercio de mercancias o0 su retencion, cuando se realiza con la
finalidad de desabastecer el mercado o presionar el alza de precios.

c). Usura. Se considera usura recibir o cobrar, directa o indirectamente, a
cambio de préstamo de dinero o por concepto de venta de bienes o
servicios mediante sistemas de financiacion o a plazos, utilidad o ventaja
gue exceda en la mitad del interés bancario corriente que para el periodo
correspondiente estén cobrando los bancos, segun certificacion de la
Superintendencia Financiera, cualquiera sea la forma utilizada para hacer
constar la operacion, ocultarla o disimularla.

La  Superintendencia de Industria 'y Comercio conocera
administrativamente de los casos en que quien incurra en usura sea una
persona natural o juridica cuya vigilancia sobre la actividad crediticia no
haya sido asignada a una autoridad administrativa en particular.

Paragrafo. Cuando la infraccion administrativa se cometa en situacién de
calamidad, infortunio o peligro comun, la autoridad competente podra
tomar de forma inmediata todas las medidas necesarias para evitar que
se siga cometiendo la conducta, mientras se adelanta la investigacion
correspondiente. Contra la decision que adopte las medidas procederan
los recursos de reposicion y de apelacion en efecto devolutivo. De
comprobarse que la conducta se realiz6 aprovechando las circunstancias
enunciadas en el presente paragrafo, la sancion establecida en el articulo
61 podra ser aumentada hasta en la mitad.

TITULO VI
ASPECTOS PROCEDIMENTALES E INSTITUCIONALIDAD
CAPITULO. |
Acciones jurisdiccionales

Articulo 56. Acciones jurisdiccionales. Sin perjuicio de otras formas de
proteccion, las acciones jurisdiccionales de proteccion al consumidor son:

1. Las populares y de grupo reguladas en la Ley 472 de 1998 y las que la
modifiquen sustituyan o aclaren.
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2. Las de responsabilidad por dafos por producto defectuoso, definidas
en esta ley, que se adelantaran ante la jurisdiccion ordinaria.

3. La accién de proteccion al consumidor, mediante la cual se decidiran
los asuntos contenciosos que tengan como fundamento la vulneracion de
los derechos del consumidor por la violacién directa de las normas sobre
proteccién a consumidores y usuarios, los originados en la aplicacion de
las normas de proteccion contractual contenidas en esta ley y en normas
especiales de proteccién a consumidores y usuarios; los orientados a
lograr que se haga efectiva una garantia; los encaminados a obtener la
reparacion de los dafos causados a los bienes en la prestacion de
servicios contemplados en el articulo 19 de esta ley o por informacion o
publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en
gue se hayan vulnerado los derechos del consumidor.

Paragrafo. La competencia, el procedimiento y demas aspectos
procesales para conocer de las acciones de que trata la Ley 472 de 1998
seran las previstas en dicha ley, y para las de responsabilidad por dafios
por producto defectuoso que se establece en esta ley seran las previstas
en el Codigo de Procedimiento Civil.

En las acciones a las que se refiere este articulo se deberan aplicar las
reglas de responsabilidad establecidas en la presente ley.

Accioén de Proteccion al Consumidor

Articulo  57. Atribucion de  facultades jurisdiccionales a la
Superintendencia Financiera de Colombia. En aplicacion del articulo 116
de la Constitucion Politica, los consumidores financieros de las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia podran a su
eleccion someter a conocimiento de esa autoridad, los asuntos
contenciosos que se susciten entre ellos y las entidades vigiladas sobre
las materias a que se refiere el presente articulo para que sean fallados
en derecho, con caracter definitivo y con las facultades propias de un
juez.

En desarrollo de la facultad jurisdiccional atribuida por esta ley, la
Superintendencia Financiera de Colombia podra conocer de las
controversias que surjan entre los consumidores financieros y las
entidades vigiladas relacionadas exclusivamente con la ejecucion y el
cumplimiento de las obligaciones contractuales que asuman con ocasion
de la actividad financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra
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relacionada con el manejo, aprovechamiento inversion de los recursos
captados del publico.

La Superintendencia Financiera de Colombia no podra conocer de
ningan asunto que por virtud de las disposiciones legales vigentes deba
ser sometido al proceso de caracter ejecutivo. Tampoco podran ser
sometidas a su competencia acciones de caracter laboral.

Los asuntos a los que se refiere el presente articulo se tramitaran por el
procedimiento al que se refiere el articulo 58 de la presente ley.

Paragrafo. Con la finalidad de garantizar la imparcialidad y autonomia en
el ejercicio de dichas competencias, la Superintendencia Financiera de
Colombia ajustara su estructura a efectos de garantizar que el area
encargada de asumir las funciones jurisdiccionales asignadas por la
presente ley cuente con la debida independencia frente a las demas
areas encargadas del ejercicio de las funciones de supervision e
instruccion.

Articulo 58. Procedimiento. Los procesos que versen sobre violacion a
los derechos de los consumidores establecidos en normas generales o
especiales en todos los sectores de la economia, a excepcion de la
responsabilidad por producto defectuoso y de las acciones de grupo o las
populares, se tramitaran por el procedimiento verbal sumario, con
observancia de las siguientes reglas especiales:

1. La Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez competente
conoceran a prevencion.

La Superintendencia de Industria y Comercio tiene competencia en todo
el territorio nacional y reemplaza al juez de primera o Unica instancia
competente por razén de la cuantia y el territorio.

2. Sera también competente el juez del lugar donde se haya
comercializado o adquirido el producto, o realizado la relacion de
consumo.

Cuando la Superintendencia de Industria y Comercio deba conocer de un
asunto en un lugar donde no tenga oficina, podra delegar a un
funcionario de la entidad, utilizar medios técnicos para la realizacion de
las diligencias y audiencias o comisionar a un juez.

116



9

3. Las demandas para efectividad de garantia, deberan presentarse a
mas tardar dentro del afio siguiente a la expiracion de la garantia y las
controversias netamente contractuales, a mas tardar dentro del afio
siguiente a la terminacién del contrato, En los deméas casos, deberan
presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a que el consumidor
tenga conocimiento de los hechos que motivaron la reclamacion. En
cualquier caso deberd aportarse prueba de que la reclamacion fue
efectuada durante la vigencia de la garantia.

4. No se requerira actuar por intermedio de abogado. Las ligas y
asociaciones de consumidores constituidas de acuerdo con la ley podran
representar a los consumidores. Por razones de economia procesal, la
Superintendencia de Industria y Comercio podra decidir varios procesos
en una sola audiencia.

5. A la demanda debera acompariarse la reclamacion directa hecha por
el demandante al productor y/o proveedor, reclamacion que podra ser
presentada por escrito, telefonica o verbalmente, con observancia de las
siguientes reglas:

a). Cuando la pretensién 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 reposicion 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 informacion o publicidad engafiosa, debera anexarse la
prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

b). La reclamacion se entenderd presentada por escrito cuando se
utilicen medios electronicos. Quien disponga de la via telefénica para
recibir reclamaciones, debera garantizar que queden grabadas. En caso
de que la reclamacion sea verbal, el productor o proveedor debera
expedir constancia escrita del recibo de la misma, con la fecha de
presentacion y el objeto de reclamo. El consumidor también podra remitir
la reclamacion mediante correo con constancia de envio a la direccion
del establecimiento de comercio donde adquirid el producto y/o a la
direccion del productor del bien o servicio.
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c). El productor o el proveedor debera dar respuesta dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la recepcién de la reclamacion. La
respuesta debera contener todas las pruebas en que se basa. Cuando el
proveedor y/o productor no hubiera expedido la constancia, o se haya
negado a recibir la reclamacién, el consumidor asi lo declarara bajo
juramento, con copia del envio por correo,

d). Las partes podran practicar pruebas periciales anticipadas ante los
peritos debidamente inscritos en el listado que para estos efectos
organizara y reglamentara la Superintendencia de Industria y Comercio,
los que deberan ser de las mas altas calidades morales y profesionales.
El dictamen, junto con la constancia de pago de los gastos y honorarios,
se aportaran en la demanda o en la contestacion. En estos casos, la
Superintendencia de Industria y Comercio debe valorar el dictamen de
acuerdo a las normas de la sana critica, en conjunto con las demas
pruebas que obren en el proceso y solo en caso de que carezca de
firmeza y precision podra decretar uno nuevo.

e). Las pretensiones, hechos y las pruebas del reclamo y la respuesta del
productor o proveedor, delimitaran la actuacion de la Superintendencia
de Industria y Comercio, a excepcion de los hechos que sucedan con
posterioridad. Las partes solo podran pedir practica de pruebas que no
les hubiera sido posible practicar en la reclamacion directa o por hechos
posteriores a esta.

f). Si la respuesta es negativa, 0 si la atencion, la reparacion, o la
prestacion realizada a titulo de efectividad de la garantia no es
satisfactoria, el consumidor podra acudir ante el juez competente o la
Superintendencia.

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

g). Se dara por cumplido el requisito de procedibilidad de reclamacion
directa en todos los casos en que se presente un acta de audiencia de
conciliacion emitida por cualquier centro de conciliacion legalmente
establecido.
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6. La demanda deberd identificar plenamente al productor o proveedor.
En caso de que el consumidor no cuente con dicha informacion, debera
indicar el sitio donde se adquirié el producto o se suministro el servicio, 0
el medio por el cual se adquirié y cualquier otra informacién adicional que
permita a la Superintendencia de Industria y Comercio individualizar y
vincular al proceso al productor o proveedor, tales como direcciones,
teléfonos, correos electrénicos, entre otros.

La Superintendencia de Industria y Comercio adelantara las gestiones
pertinentes para individualizar y vincular al proveedor o productor. Si
transcurridos dos meses desde la interposicion de la demanda, y
habiéndose realizado las gestiones pertinentes, no es posible su
individualizacion y vinculacion, se archivara el proceso, sin perjuicio de
gue el demandante pueda presentar, antes de que opere la prescripcion
de la acciéon, una nueva demanda con los requisitos establecidos en la
presente ley y ademas deberd contener informacion nueva sobre la
identidad del productor y/o expendedor.

7. Las comunicaciones Yy notificaciones que deba hacer la
Superintendencia de Industria y Comercio podran realizarse por un
medio eficaz que deje constancia del acto de notificacion, ya sea de
manera verbal, telefénica o por escrito, dirigidas al lugar donde se
expendio el producto o se celebro el contrato, o a la que aparezca en las
etiquetas del producto o en las paginas web del expendedor y el
productor, o a las que obren en los certificados de existencia y
representacion legal, o a las direcciones electronicas reportadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio, o a las que aparezcan en el
registro mercantil o a las anunciadas en la publicidad del productor o
proveedor.

8. Los autos que se dicten dentro del proceso no tendran recurso alguno,
a excepcion del rechazo de la demanda que tendra recurso de reposicion
y apelacion y del auto que rechace pruebas, que tendra recurso de
reposicion. La sentencia que ponga fin al proceso tendra recurso de
apelacion segun las reglas del Codigo de Procedimiento Civil.

9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la
Superintendencia de Industria y Comercio resolvera sobre las
pretensiones de la forma que considere mas justa para las partes segun
lo probado en el proceso, con plenas facultades para fallar infra, extra y
ultrapetita, y emitira las 6rdenes a que haya lugar con indicacion de la
forma y términos en que se deberan cumplir.
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10. Si la decision final es favorable al consumidor, la Superintendencia de
Industria y Comercio y los Jueces podran imponer al productor o
proveedor que no haya cumplido con sus obligaciones contractuales o
legales, ademas de la condena que corresponda, una multa de hasta
ciento cincuenta (150) salarios minimos legajes (sic) mensuales vigentes
a favor de la Superintendencia de Industria y Comercio, que se fijara
teniendo en cuenta circunstancias de agravacion debidamente probadas,
tales como la gravedad del hecho, la reiteracion en el incumplimiento de
garantias o del contrato, la renuencia a cumplir con sus obligaciones
legales, inclusive la de expedir la factura y las demas circunstancias. No
procedera esta multa si el proceso termina por conciliacion, transaccion,
desistimiento o cuando el demandado se allana a los hechos en la
contestacion de la demanda. La misma multa podra imponerse al
consumidor que actue en forma temeraria.

11. En caso de incumplimiento de la orden impartida en la sentencia o de
una conciliacibn o transaccién realizadas en legal forma, la
Superintendencia Industria y Comercio podra:

a). Sancionar con una multa sucesiva a favor de la Superintendencia de
Industria y Comercio, equivalente a la séptima parte de un salario minimo
legal mensual vigente por cada dia de retardo en el incumplimiento.

b). Decretar el cierre temporal del establecimiento comercial, si persiste
el incumplimiento y mientras se acredite el cumplimiento de la orden.
Cuando lo considere necesario la Superintendencia de Industria y
Comercio podra solicitar la colaboracion de la fuerza publica para hacer
efectiva la medida adoptada.

La misma sancion podra imponer la Superintendencia de Industria y
Comercio, la Superintendencia Financiera o el juez competente, cuando
se incumpla con una conciliacion o transaccién que haya sido realizada
en legal forma.

Paragrafo. Para efectos de lo previsto en el presente articulo, la

Superintendencia Financiera de Colombia tendra competencia exclusiva

respecto de los asuntos a los que se refiere el articulo 57 de esta ley.
CAPITULO. IV

Otras actuaciones administrativas
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Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de
Industria y Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la
Superintendencia de Industria y Comercio tendra las siguientes
facultades administrativas en materia de proteccion al consumidor, las
cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera
expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y
dar tramite a las investigaciones por su incumplimiento, asi como
imponer las sanciones respectivas;

2. Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumplirse las
disposiciones en materia de proteccion al consumidor, fijar los criterios
gue faciliten su cumplimiento y sefalar los procedimientos para su
aplicacion;

3. Interrogar bajo juramento y con observancia de las formalidades
previstas en el Codigo de Procedimiento Civil, a cualquier persona cuyo
testimonio se requiera para el esclarecimiento de los hechos
relacionados con la investigacion correspondiente. Para los efectos de lo
previsto en el presente numeral, se podra exigir la comparecencia de la
persona requerida, haciendo uso de las medidas coercitivas que se
consagran para este efecto en el Codigo de Procedimiento Civil;

4. Practicar visitas de inspeccion asi como cualquier otra prueba
consagrada en la ley, con el fin de verificar hechos o circunstancias
relacionadas con el cumplimiento de las disposiciones a las que se
refiere la presente ley;

5. Con excepcion de las competencias atribuidas a otras autoridades,
establecer la informacion que deba indicarse en determinados productos,
la forma de suministrarla asi como las condiciones que esta debe reunir,
cuando se encuentre en riesgo la salud, la vida humana, animal o vegetal
y la seguridad, o cuando se trate de prevenir practicas que puedan
inducir a error a los consumidores;

6. Ordenar, como medida definitiva o preventiva, el cese y la difusion
correctiva en las mismas o similares condiciones de la difusion original, a
costa del anunciante, de la publicidad que no cumpla las condiciones
sefaladas en las disposiciones contenidas en esta ley o de aquella
relacionada con productos que por su naturaleza o componentes sean
nocivos para la salud y ordenar las medidas necesarias para evitar que
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se induzca nuevamente a error 0 que se cause 0 agrave el dafo o
perjuicio a los consumidores.

7. Solicitar la intervencion de la fuerza publica con el fin de hacer cumplir
una orden previamente impartida;

8. Emitir las 6rdenes necesarias para que se suspenda en forma
inmediata y de manera preventiva la produccion, o la comercializacion de
productos hasta por un término de sesenta (60) dias, prorrogables hasta
por un término igual, mientras se surte la investigacion correspondiente,
cuando se tengan indicios graves de que el producto atenta contra la vida
o la seguridad de los consumidores, o de que no cumple el reglamento
técnico.

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

10. Difundir el conocimiento de las normas sobre proteccion al
consumidor y publicar periédicamente la informacion relativa a las
personas que han sido sancionadas por violacion a dichas disposiciones
y las causas de la sancion. La publicacion mediante la cual se cumpla lo
anterior, se hard por el medio que determine la Superintendencia de
Industria y Comercio, la Superintendencia Financiera y sera de acceso
publico;

11. Ordenar la devolucion de los intereses cobrados en exceso de los
limites legales y la sancion establecida en el articulo 72 de la Ley 45 de
1990, en los contratos de adquisicion de bienes y de prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacion o en los contratos de crédito
realizados con personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia en
la actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular.

12. Ordenar al proveedor reintegrar las sumas pagadas en exceso y el
pago de intereses moratorios sobre dichas sumas a la tasa vigente a
partir de la fecha de ejecutoria del correspondiente acto administrativo,
en los casos en que se compruebe que el consumidor pagdé un precio
superior al anunciado.

13. Definir de manera general el contenido, caracteristicas y sitios para la
indicacion publica de precios.
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14. Ordenar modificaciones a los clausulados generales de los contratos
de adhesion cuando sus estipulaciones sean contrarias a lo previsto en
esta ley o afecten los derechos de los consumidores.

15. La Superintendencia de Industria y Comercio podra instruir segun la
naturaleza de los bienes y servicios, medidas sobre plazos y otras
condiciones, en los contratos de adquisicion de bienes y prestacion de
servicios.

16. Fijar el término de la garantia legal de que trata el articulo 8° de la
presente ley para determinados bienes o servicios, cuando lo considere
necesario.

17. Fijar el término por el cual los productores y/o proveedores deben
disponer de repuestos, partes, insumos y mano de obra capacitada para
garantizar el buen funcionamiento de los bienes que ponen en
circulacion, conforme a lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 11 de la
presente ley.

18. Fijar requisitos minimos de calidad e idoneidad para determinados
bienes y servicios, mientras se expiden los reglamentos técnicos
correspondientes cuando encuentre que un producto puede poner en
peligro la vida, la salud o la seguridad de los consumidores.

En desarrollo de las funciones que le han sido asignadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio esta propendera por difundir,
informar y capacitar en materia de proteccion al consumidor.

Articulo  60. Procedimiento. Las sanciones administrativas seran
impuestas previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento
establecido en el Cédigo Contencioso Administrativo.

Paragrafo. Las actuaciones administrativas relacionadas con el ejercicio
de las facultades a las que se refiere este capitulo, podran surtirse
aplicando medios electrénicos o tecnologias de la informacion y la
comunicacion, de conformidad con las disposiciones legales vigentes.

Articulo 61. Sanciones. La Superintendencia de Industria y Comercio
podra imponer, previa investigacion administrativa, las sanciones
previstas en este articulo por inobservancia de las normas contenidas en
esta ley, de reglamentos técnicos, de normas de metrologia legal, de
instrucciones y ordenes que imparta en ejercicio de las facultades que le
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son atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacion de remitir
informacion con ocasion de alguno de los regimenes de control de
precios:

1. Multas hasta por dos mil (2.000) salarios minimos mensuales legales
vigentes al momento de la imposicion de la sancion.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas,
cierre definitivo del establecimiento de comercio o la orden de retiro
definitivo de una pagina web portal en Internet o del medio de comercio
electronico utilizado;

4. Prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al
publico determinados productos. El productor podra solicitar a la
autoridad competente, el levantamiento de esta sancion previa la
demostracion de que ha introducido al proceso de produccion las
modificaciones que aseguren el cumplimiento de las condiciones de
calidad e idoneidad;

5. Ordenar la destruccion de un determinado producto, que sea
perjudicial para la salud y seguridad de los consumidores.

6. Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales
mensuales vigentes, por inobservancia de oOrdenes o instrucciones
mientras permanezca en rebeldia.

Cuando se compruebe que los administradores, directores,
representantes legales, revisores fiscales, socios, propietarios u otras
personas naturales han autorizado o ejecutado conductas contrarias a
las normas contenidas en la presente ley, se les podran imponer multas
hasta por trescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes
al momento de la imposicion de la sancion y la prohibicion de ejercer el
comercio hasta por cinco (5) afos, contados a partir de la ejecutoria de la
sancion.

Paragrafo 1°. Para efectos de graduar la multa, la Superintendencia de
Industria y Comercio tendra en cuenta los siguientes criterios:

1. El dafio causado a los consumidores;
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2. La persistencia en la conducta infractora;

3. La reincidencia en la comision de las infracciones en materia de
proteccion al consumidor.

4. La disposicibn o no de buscar una solucibn adecuada a los
consumidores.

5. La disposicion o no de colaborar con las autoridades competentes.

6. El beneficio econdmico que se hubiere obtenido para el infractor o
para terceros por la comision de la infraccion.

7. La utilizaciéon de medios fraudulentos en la comision de la infraccién o
cuando se utiliza a una persona interpuesta para ocultarla o encubrir sus
efectos.

8. El grado de prudencia o diligencia con que se hayan atendido los
deberes o se hayan aplicado las normas pertinentes.

Paragrafo 2°. Dentro de las actuaciones administrativas solo seran
admisibles las mismas causales de exoneracion de responsabilidad
previstas en el Titulo 1 de esta ley.

Paragrafo 3°. ElI cincuenta por ciento (50%) de las sanciones que
impongan la Superintendencia de Industria y Comercio y la
Superintendencia Financiera en ejercicio de sus funciones
administrativas y jurisdiccionales de proteccion al consumidor, incluidas
las impuestas por incumplimiento de reglamentos técnicos, servicios de
telecomunicaciones, servicios postales, falta de registro o no renovacion
del registro en las Camaras de Comercio y de proteccion de datos
personales o habeas data, tendran como destino el presupuesto de cada
Superintendencia y el otro cincuenta por ciento (50%) se destinara para
fortalecer la red nacional de proteccion al consumidor a que hace
referencia el articulo 75 de la presente ley, y los recursos seran
recaudados y administrados por quien ejerza la secretaria técnica de la
red.

Articulo 62. Facultades de los Alcaldes. Los alcaldes ejerceran en sus

respectivas jurisdicciones las mismas facultades administrativas de
control y vigilancia que la Superintendencia de Industria y Comercio.
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En el ambito de su territorio los alcaldes ejerceran también facultades en
materia de metrologia legal.

Para ello podran imponer multas hasta de cien (100) salarios minimos
mensuales legales vigentes, a favor del Tesoro Nacional, previo
procedimiento establecido en el Codigo Contencioso Administrativo.
Cuando el alcalde considere procedente imponer una medida distinta, o
una multa superior a cien (100) salarios minimos mensuales legales
vigentes, remitira lo actuado a la Superintendencia de Industria y
Comercio para que decida.

Contra la decision de los alcaldes procede el recurso de apelacion que
serd resuelto por la Superintendencia de Industria y Comercio.

Es obligacién de los alcaldes informar al Ministerio Publico la iniciacion
de la respectiva actuacion. Paragrafo. En todo caso la Superintendencia
de Industria y Comercio, podra de oficio iniciar o asumir la investigacion
iniciada por un alcalde, caso en el cual este la suspendera y la pondra a
su disposicion, dejando constancia de ello en el expediente. Una vez
avocado el conocimiento por parte de la Superintendencia de Industria y
Comercio, esta agotara el tramite de la actuacion hasta la decision final.

Articulo 63. Caducidad Respecto de las Sanciones. Se aplicara lo
dispuesto en el Cddigo Contencioso Administrativo o las normas que lo
modifiquen o adicionen.

Articulo 64. Desconcentracion y apoyo. Para el adecuado cumplimiento
de los deberes del Estado, en cuanto a las funciones asignadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio se observara ademas, lo
siguiente:

Las Alcaldias, las Intendencias Delegadas Departamentales vy
Regionales de las Superintendencias de Servicios Publicos Domiciliarios
y de Sociedades, las Organizaciones de Consumidores y Usuarios, y los
Consultorios Juridicos, conformaran el sistema de informacion en
tramites propios de las funciones asignadas a la Superintendencia de
Industria y Comercio.

En tal virtud, los integrantes del sistema de informacion deberan, como
minimo:
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1. Brindar atencion e informacion al publico sobre las funciones
asignadas a la Superintendencia de Industria y Comercio;

2. Entregar el material informativo que la Superintendencia de Industria y
Comercio prepare y los formatos necesarios para adelantar las gestiones
ante esa entidad.

Las Alcaldias y las Intendencias Delegadas Departamentales y
Regionales de las Superintendencias de Servicios Publicos Domiciliarios
y de Sociedades, conformaran el sistema de regionalizacion de las
funciones asignadas a la Superintendencia de Industria y Comercio.

El Superintendente de Industria y Comercio podra delegar las facultades
y los tramites que a continuacion se sefialan, en todos o algunos de los
integrantes del sistema en las zonas de su respectiva jurisdiccion, segin
aparezca conveniente, quienes deberan seguir los procedimientos
sefalados para el efecto en la presente ley:

1. Recibir las solicitudes, denuncias, respuestas a requerimientos y
presentaciones personales;

2. Publicar estados y edictos;

3. Suministrar informacién sobre el estado de las solicitudes y los
tramites;

4. Notificar las actuaciones de la Superintendencia de Industria y
Comercio;

5. Entregar formatos para tramites;
6. Recibir solicitudes y pago de copias, asi como entregarlas.

Paragrafo. La Superintendencia de Industria y Comercio podra apoyarse,
a través de convenios, en los judicantes de que trata la Ley 1086 de
2006, para cumplir con los fines propuestos en la presente ley.

Articulo 65. Archivo de Expedientes. En los tramites de cobro coactivo
gue adelanta la Superintendencia de Industria y Comercio archivense los
expedientes correspondientes a cobros originados en las sanciones
impuestas por violacion a las disposiciones contenidas en el estatuto de
proteccion al consumidor, cuya cuantia no exceda de 50 salarios

127



9

minimos mensuales legales vigentes, siempre que tengan al menos 5
afios de vencidas. De la diligencia respectiva debera ponerse en
conocimiento a la Contraloria General de la Nacion. ElI Contador General
de la Nacién dara instrucciones para contabilizar la operacion.

Articulo 66. Apoderados especiales. De Conformidad con el articulo 112
de la Ley 62 de 1992, facultese a la autoridad competente para contratar
apoderados que realicen el cobro coactivo, caso en el cual los honorarios
seran del 10% del monto recaudado por el apoderado, honorarios que
estaran a cargo y seran pagados por el Tesoro Nacional. NOTA: Articulo
declarado INEXEQUIBLE, por la Corte Constitucional mediante
Sentencia C-224 de 2013.

Articulo 67. Curadores ad litem. Facultese a la autoridad competente
para contratar egresados de las facultades de derecho en las
condiciones y durante el término sefialado en la ley, para que actlien
como curadores ad litem en los procesos de cobro coactivo, ejerciendo
funciones jurisdiccionales. La actuacion servira para cumplir con el
requisito de la judicatura, necesario para optar al titulo profesional de
abogado.

TITULO. IX

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SUBSISTEMA NACIONAL DE
CALIDAD

CAPITULO. |
Metrologia

Articulo 68. Unidades Legales de Medida. De conformidad con la
normativa andina sobre la materia, las unidades legales de medida
comprenden:

1. Las unidades del Sistema Internacional de Unidades (Sl), adoptadas
por la Conferencia General de Pesas y Medidas de la BIPM vy
recomendadas por la Organizacion Internacional de Metrologia Legal,
OIML;

2. Los multiplos y submultiplos del Sistema Internacional de Unidades
(SI) y su notacion, los cuales deben cumplir con las recomendaciones de
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la Convencion del Metro y los Organismos Internacionales de
Normalizacion;

3. Las unidades usadas para cantidades que no estan cubiertas por el Sl,
establecidas por la Superintendencia de Industria y Comercio, basadas
preferentemente en normas técnicas internacionales, y

4. Las unidades acostumbradas establecidas por la Superintendencia de
Industria y Comercio.

Paragrafo. Mientras la Superintendencia de Industria y 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.

Articulo 69. Unidades Acostumbradas de Medida. Las unidades
acostumbradas de medida podran incluir unidades especificas para
aplicaciones particulares, que sean requeridas:

1. Por las necesidades del comercio internacional;

2. Para usos especificos tales como la navegacion aérea o maritima,
salud, o aplicaciones militares;

3. Por razones de investigacion cientifica, o
4. Por razones de seguridad.

La posibilidad de mantener o usar las unidades acostumbradas de
medida debera ser revisada peridédicamente por la Superintendencia de
Industria y Comercio.

Articulo 70. Tasas en Materia Metrolégica. La Superintendencia de
Industria y Comercio o la entidad del orden nacional que haga sus veces,
fijara las tasas para los servicios de metrologia que preste, incluidas las
calibraciones, las verificaciones iniciales y subsiguientes, los programas
de capacitacion y los servicios de asistencia técnica.

Las tasas se aplicaran a favor de la Superintendencia de Industria y
Comercio o la entidad del orden nacional que haga sus veces; el valor de
la tasa debera ser sufragado de manera anticipada por quien solicite los
servicios, con excepcion de las entidades a las que aplica el Estatuto
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General de la Contratacion Publica, caso en el cual, se sujetard a lo
establecido en dicha normativa.

Las tasas establecidas buscaran la recuperacion parcial o total de costos
involucrados en la prestacion de los servicios de metrologia.

Para definir el costo basico (CB), se tendran en cuenta todos los gastos
de funcionamiento asi como la amortizacion, depreciacion u
obsolescencia de los equipos de metrologia implicados en el servicio
respectivo, siguiendo las reglas técnicas que se enuncian a continuacion:

Las tasas establecidas buscaran la recuperacion parcial o total de costos
involucrados en la prestacion de los servicios de metrologia.

a). Elaboracion y normalizacion de flujogramas para los diferentes
procesos con el fin de establecer y determinar las rutinas para cada
servicio.

b). El costo esta representado por los materiales, insumos, suministros,
personal misional y los gastos que inciden directamente en el desarrollo
de cada uno de los procesos establecidos en el literal a) del presente
articulo. Este costo debe guardar relacién directa con la cantidad de
servicios prestados y las circunstancia de tiempo, modo, y lugar de la
prestacion del servicio para fijar costos para la prestacion de servicios en
la sede y fuera de ella (in situ), Se consideraran como minimo en esta
clase de gastos los siguientes:

i. Materiales usados en pruebas de laboratorio.

ii. Un porcentaje de los gastos de administracion general, del costo del
recurso humano de administracion y el total de los gastos de
mantenimiento de los equipos necesarios, para cada uno de los procesos
y procedimientos definidos en el literal anterior.

iii. Se cuantificaran todos los insumos, materiales, suministros y gastos
administrativos descritos en el literal anterior a precios de mercado para
cada uno de los procesos y procedimientos que se definen en el literal a).

iv. Se valorara el recurso humano utilizado directamente en la prestacion

del servicio, tomando como base los salarios definidos en la escala
salarial de la SIC o quien haga sus veces como autoridad nacional en el
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desempefio de las funciones de metrologia y asi mismo se consideraran
los contratos que se celebren para tal efecto.

v. Se cuantificara el valor de la depreciacion de los equipos implicados en
la prestacion del servicio con base al tiempo dedicado especificamente al
proceso definido por el literal a) del presente articulo.

El Valor de Comparacion Internacional (VCI) sera el valor del servicio en
el exterior calculado para los servicios definidos en el inciso primero del
presente articulo. Se consideraran los costos de fletes, embalajes y
demas asociados al transporte para acceder en el exterior a un servicio
gue ofrezca igual o mejores condiciones técnicas, de conformidad con el
estudio de mercado que elaborara cada (2) afios para el efecto la
Superintendencia de Industria y Comercio o quien haga sus veces. El
Costo Basico (CB) serd corregido segun el valor de comparacion
internacional definido en el presente literal, de tal forma que no supere ni
sea inferior en 10% al Valor de Comparacion Internacional valorado en
pesos colombianos.

Para definir los costos de desplazamiento (CD) para servicios in situ, se
consideraran los gastos de viaticos y transporte de funcionarios
especificos para la prestacion del servicio, y los gastos de honorarios y
servicios técnicos de peritos externos, fletes, embalajes y seguros de
equipos utilizados, especificos para la prestacion del servicio.

El valor de la tasa de metrologia se expresara en términos de smmlv o
smdlv, y sera el resultado de la suma de los costos basicos (CB) y los
costos de desplazamiento (CD).

Paragrafo 1°. Para las autoridades de control metroldégico nacional o
territorial se aplicara el cero por ciento (0%) del CB, por el nUmero de
calibraciones comprendidas anualmente, el cual serad definido y
programado por cronograma por la Superintendencia de Industria y
Comercio o quien haga sus veces, como autoridad nacional de
metrologia cientifica e industrial.

Paragrafo 2°. En el caso en que se requiera el desplazamiento del
personal, equipos y suministros para ofrecer el servicio in situ a las
entidades sefaladas en el paragrafo anterior, la autoridad de control
metrolégico nacional o territorial asumira los costos de desplazamiento
asociados (CD).
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Paragrafo 3°. En el evento en que las funciones de metrologia a que
hace referencia el inciso primero del presente articulo, se trasladen a otra
entidad del gobierno nacional, dicha entidad aplicara las reglas
anteriores.

Articulo 71. Responsables en Materia de Metrologia Legal. Toda persona
gue use 0 mantenga un equipo patron de medicidn sujeto a reglamento
técnico o norma metroldgica de caracter imperativo es responsable de
realizar o permitir que se realicen los respectivos controles periddicos o
aleatorios sobre los equipos que usa 0 mantiene, tal como lo disponga la
norma. Los productores, expendedores o quienes arrienden o reparen
equipos y patrones de medicion deben cumplir con las normas de control
inicial y realizar o permitir que se realicen los controles metrologicos
antes indicados sobre sus equipos e instalaciones.

Se presume gue los instrumentos o patrones de medicidn que estan en
los establecimientos de comercio se utilizan en las actividades
comerciales que se desarrollan en dicho lugar. Igualmente se presume
gue los productos preempacados estan listos para su comercializacion y
venta.

CAPITULO. II
Reglamentos Tecnicos y Evaluacion de la Conformidad

Articulo 72. De los Reglamentos Técnicos. Cuando alguna norma legal o
reglamentaria haga referencia a las —normas técnicas oficializadas— o las
—normas técnicas oficiales obligatorias—, estas expresiones se
entenderan reemplazadas por la expresion —reglamentos técnicos—.

De acuerdo con las disposiciones establecidas en el Acuerdo de
Obstaculos Teécnicos al Comercio de la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC) y demas compromisos adquiridos con los socios
comerciales de Colombia, no se podra publicar en la Gaceta Oficial un
reglamento técnico que no cuente con la certificacion expedida por el
Punto de Contacto de Colombia frente a la OMC.

Articulo 73. Responsabilidad de los Organismos de evaluacion de la
Conformidad. Los organismos de evaluacion de la conformidad seran
responsables por los servicios de evaluacion que presten dentro del
marco del certificado o del documento de evaluacion de la conformidad
que hayan expedido. El evaluador de la conformidad no sera responsable
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cuando el evaluado haya modificado los elementos, procesos, sistemas 0
demas condiciones evaluadas y exista nexo causal entre dichas
variaciones y el dafio ocasionado. Sin perjuicio de las multas a que haya
lugar, el evaluador de la conformidad sera responsable frente al
consumidor por el servicio de evaluacién de la conformidad efectuado
respecto de un producto sujeto a reglamento técnico o medida sanitaria
cuando haya obrado con dolo o culpa grave.

Paragrafo. En todo producto, publicidad o informacion en los que se
avise que un producto o proceso ha sido certificado o evaluado, se
debera indicar, en los términos de la presente ley, el alcance de la
evaluacion, el organismo de evaluacion de la conformidad y la entidad
gue acreditd al organismo de evaluacion.

Articulo 74. Facultades de supervision y control de la Superintendencia
de Industria y Comercio. En desarrollo de las facultades de supervision y
control respecto de un determinado reglamento técnico cuya vigilancia
tenga a su cargo, la Superintendencia de Industria y Comercio, podra
imponer las medidas y sanciones previstas en esta ley a quienes evallen
la conformidad de estos, por violacion del reglamento técnico.

Disposiciones finales

Articulo 75. Red Nacional de Proteccion al Consumidor. La Red Nacional
de Proteccion al Consumidor estara conformada por los consejos de
proteccion al consumidor de caracter nacional o local donde existan, las
alcaldias y las autoridades administrativas del orden nacional que tengan
asignadas funciones de proteccion al consumidor, las ligas vy
asociaciones de consumidores y la Superintendencia de Industria y
Comercio. Esta ultima institucion actuara como Secretaria Técnica de la
Red y, en tal condicion, velard por su adecuada conformacion vy
funcionamiento.

En concordancia con el articulo 355 de la Constitucion Politica, las
entidades estatales del orden nacional, departamental, distrital y
municipal podran celebrar convenios con las asociaciones y ligas de
consumidores, para todo lo que tenga relacion con la proteccion de los
consumidores y, en particular, con el desarrollo de esta ley.

La Red estara encargada de difundir y apoyar el cumplimiento de los
derechos de los consumidores en todas las regiones del pais, recibir y
dar traslado a la autoridad competente de todas las reclamaciones

133



9

administrativas que en materia de proteccion al consumidor se presenten
y brindar apoyo y asesoria a las alcaldias municipales para el
cumplimiento adecuado de las funciones a ellos otorgadas por la
presente ley.

Autoricese al Gobierno Nacional para que en el término de un (1) afio a
partir de la expedicion de la presente ley, asigne las partidas
presupuestales necesarias para garantizar el adecuado funcionamiento
de la Red Nacional de Proteccion al Consumidor, para la celebracion de
contratos 0 convenios con entes publicos o privados que permitan la
presencia regional de la Superintendencia de Industria y Comercio. Las
autoridades administrativas del orden nacional y territorial deberan
colaborar con la implementacion de la Red Nacional de Protecciéon al
Consumidor permitiendo el uso de sus instalaciones y prestando apoyo
logistico en la medida de sus posibilidades.

Paragrafo. EI Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor creado por
el Gobierno Nacional dictara las politicas de caracter general de la Red
Nacional de Proteccion al Consumidor.

Articulo 76. Politicas sectoriales para la proteccion de los derechos de los
consumidores. El Ministerio responsable de cada sector administrativo
garantizara y facilitard espacios para la discusion abierta de las politicas
sectoriales que se relacionen con la proteccion y difusion de los derechos
de los consumidores.

Para ello podra designar comités sectoriales conformados por
representantes de las entidades adscritas y vinculadas donde se
convoque Yy escuche la opinion de representantes de los gremios
organizados que agrupen a los integrantes de la cadena de produccion
y/o comercializacion respectiva, asi como la de representantes de las
ligas y asociaciones de consumidores legalmente constituidas. Los
comités estaran presididos por el Ministro o un delegado del nivel
directivo.

Paragrafo. Los Alcaldes y Gobernadores del pais garantizaran el
funcionamiento de los Consejos de Proteccion al Consumidor, que
correspondan a sus respectivas jurisdicciones, conforme a lo dispuesto
en las normas pertinentes, en especial el Decreto 3168 de 1983, 1009 de
1988 y la Directiva Presidencial 04 de 2006.
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Articulo 77. Control Disciplinario. En desarrollo de lo previsto en el
articulo 277 de la Constitucion Politica, los Agentes del Ministerio Publico
deberan iniciar de oficio o a peticibn de parte investigaciones
disciplinarias por incumplimiento de las funciones que en materia de
proteccion al consumidor les han sido legalmente asignadas a los
Alcaldes y Gobernadores. Dentro de cada distrito o municipio
correspondera al Personero velar por el adecuado cumplimiento de
dichas funciones y adelantar, de acuerdo con sus competencias, las
investigaciones correspondientes.

Paragrafo. Los alcaldes y gobernadores atenderan por escrito y de
manera motivada, las peticiones que les sean presentadas en relacion
con las decisiones a su cargo.

Articulo 78. Tasas en Servicios de Informacion de la Superintendencia de
Industria y Comercio. La Superintendencia de Industria y Comercio podra
cobrar a su favor, en los casos en los que considere conveniente, tasas
por los servicios de instruccion, formacion, ensefianza o divulgacion que
preste en los temas relacionados con consumidor, propiedad industrial y
proteccion a la competencia. Para estos efectos, la Entidad podra fijar la
tarifa correspondiente a la recuperacion de los costos de los servicios
gue preste a los usuarios interesados.

De acuerdo con el inciso segundo del articulo 338 de la Constitucion
Politica, el Gobierno Nacional fijara la tasa de acuerdo con los siguientes
sistemas y métodos:

a). La tasa incluira el valor de los servicios prestados teniendo en cuenta
los costos de los servicios de instruccion, formacion, ensefianza y
divulgacion.

b). El calculo de la tasa incluira el analisis de los costos y beneficios
asociados a las labores de difusion de las areas misionales de la
Superintendencia.

c). El calculo de la tasa incluird, la evaluacion de factores sociales,
econdémicos y geograficos relacionados con las personas a las que van
dirigidos los servicios.

Con fundamento en las anteriores reglas, el Gobierno Nacional aplicara
el siguiente método en la definicion de los costos, sobre cuya base se
fijard el monto tarifario de las tasas que se crean por la presente norma:
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a). ldentificacion de cada uno de los costos fijos y variables y la
determinacion de una proporcion razonable de costos por imprevistos y
costos de oportunidad.

b). Incorporacion de ventajas asociadas a las economias de escala de
los proyectos de instruccion, formacion, ensefianza y divulgacion.

c). El sistema de costos permitira recuperar el costo del uso de los
mecanismos de divulgacién empleados en los proyectos emprendidos asi
como los medios de promocion de los eventos.

d). Los factores variables y coeficientes seran sintetizados en una
formula matematica que permita el calculo y determinacion de la tasa que
corresponda, por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Articulo 79. Modifiquese el articulo 32 de la Ley 1369, el cual quedara del
siguiente tenor:

"Articulo 32. Procedimiento para el tramite de peticiones, quejas y
recursos (PQR), y solicitudes de indemnizaciones. Los operadores
postales deberan recibir y tramitar las peticiones, quejas y recursos
(PQR) relacionadas con la prestacion del servicio asi como las
solicitudes de indemnizacion y resolverlas de fondo dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a su recibo por parte del operador postal.
Contra estas decisiones proceden los recursos de reposicion y en
subsidio de apelacion. El recurso de apelacion serd atendido por la
autoridad encargada de la proteccion de los usuarios y consumidores. El
recurso de reposicion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a su interposicion. Este término podra ampliarse por
uno igual para la practica de pruebas, de ser necesarias, previa
motivacion. Una vez resuelto el recurso de reposicion, el operador tendra
un maximo de cinco (5) dias habiles para remitir el expediente a la
autoridad competente para que resuelva el recurso de apelacion, de ser
procedente.

"Transcurrido el término para resolver la peticién, queja, recurso de
reposicion (PQR) o solicitud de indemnizacion sin que se hubiere
resuelto de fondo y notificado dicha decision, operara de pleno derecho
el silencio administrativo positivo y se entendera que la PQR o solicitud
de indemnizacion ha sido resuelta en forma favorable al usuario, sin
perjuicio de las sanciones a que haya lugar.
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"Siempre que el usuario presente ante el operador postal un recurso de
reposicion, este ultimo debera informarle en forma expresa y verificable
el derecho que tiene a interponer el recurso de apelacion en subsidio del
de reposicién, para que, en caso de que la respuesta al recurso de
reposicion sea desfavorable a sus pretensiones, la autoridad competente
decida de fondo."

Articulo 80. Con el fin de contribuir al acceso eficaz a la justicia y a la
descongestion judicial, el Ministerio del Interior y de Justicia, o quien
haga sus veces, a través de la dependencia que para tales efectos
determine la estructura interna, podra operar servicios de justicia en
asuntos de proteccion al consumidor, saneamiento de la propiedad,
insolvencia de personas naturales no comerciantes y controversias entre
copropietarios relacionadas con violaciones al régimen de propiedad
horizontal en normas de convivencia, asi como en todos los asuntos en
gue la ley haya permitido o permita a otras autoridades administrativas el
ejercicio de funciones jurisdiccionales, siempre y cuando las
controversias sean susceptibles de transaccion o conciliacion y se
apliguen las normas procesales vigentes.

Los servicios de justicia aqui regulados generan competencia a
prevencion y por ende no excluyen la competencia otorgada por la ley a
las autoridades judiciales y a autoridades administrativas en
determinados asuntos.

La operacion de los referidos servicios de justicia debe garantizar la
independencia, la especialidad y el control jurisdiccional a las decisiones
que pongan fin a la actuacion, tal y como esta regulada la materia en
cuanto al ejercicio de funciones jurisdiccionales por parte de autoridades
administrativas.

El Gobierno Nacional reglamentara la forma en que se haga efectiva la
operacion de estos servicios de justicia.

Articulo 81. En concordancia con el articulo 78 de la Constitucion
Politica, el Gobierno Nacional garantizara la participacion de las ligas y
asociaciones de consumidores en la reglamentacion de la presente ley.

Para promover el desarrollo econémico y social se apoyara, con recursos
técnicos y financieros, la creacion de las asociaciones y ligas de
consumidores, el fortalecimiento del Consejo Nacional de Protecciéon al
Consumidor y la creacion de los consejos departamentales y municipales
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de proteccion al consumidor; se garantizaran los derechos a la
representacion, a la proteccién, a la educacion, a informar en sus medios
de comunicacion y ser informados, a la indemnizacioén, a la libre eleccion
de bienes y servicios y a ser oidos por los poderes publicos, preservando
los espacios consagrados en la Constitucion y las leyes en defensa de
los consumidores. De igual forma, las entidades del Estado propenderan
por la aplicacion de la Ley 1086 de 2006.

Paragrafo. Los espacios de mensajes institucionales destinados para la
difusion de los derechos de los consumidores deberan tener un trato
preferencial por las autoridades de regulacion, otorgando espacios
especiales de alta audiencia dentro de la parrilla de programacion. En
ningdn caso podran ser tratados con menores condiciones de
favorabilidad que los demas mensajes institucionales creados por la Ley
182 de 1995.

Articulo 82. Pago Anticipado. En cualquier momento de vigencia del
contrato de compraventa a plazos, el consumidor puede pagar
anticipadamente, de forma total o parcial, el precio pendiente de pago,
sin que en ningun caso pueda exigirsele intereses no causados ni
sanciones econdomicas.

Articulo 83. Bienes muebles para uso domeéstico. Se consideraran bienes
muebles para uso doméstico todos los electrodomésticos,
gasodomeésticos, artefactos que funcionan con combustible, equipos de
computacion, y muebles en general, destinados para el hogar. En las
operaciones de compra y venta de los mencionados bienes el precio por
pago de contado debera ser igual al precio por pago a crédito. En este
ultimo caso adicionando el valor del costo de la financiacion pactada.

Articulo 84. Vigencia. La presente ley entrard en vigencia seis (6) meses
después de su promulgacion y deroga todas las normas que le sean
contrarias.
El Presidente del honorable Senado de la Republica,
Juan Manuel Corzo Roman.

El Secretario General del honorable Senado de la Republica,

Emilio Ramoén Otero Dajud.
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El Presidente de la honorable Camara de Representantes,
Simoén Gaviria Mufioz.

El Secretario de la honorable Camara de Representantes,
Jesus Alfonso Rodriguez Camargo.
REPUBLICA DE COLOMBIA — GOBIERNO NACIONAL
Publiquese y cumplase.

Dada en Bogota, D. C., a 12 de octubre de 2011.
JUAN MANUEL SANTOS CALDERON
El Ministro de Interior,

German Vargas Lleras.

El Ministro de Hacienda y Crédito Publico,

Juan Carlos Echeverry Garzon.

El Viceministro de Turismo, del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, encargado de las funciones del Despacho del Ministro de
Comercio, Industria y Turismo,

Oscar Rueda Garcia.
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