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1. OBJETIVO

Establecer las actividades y acciones que deben llevarse a cabo para adelantarla
formacion interna de contratistas y servidores publicos de la Red Nacional de
Proteccion al Consumidor, mediante procesos continuos de capacitacion,
entrenamiento y sensibilizacion, que les permita desempefar en forma eficientey
eficaz el objeto, las obligaciones contractuales y los propdsitos misionales de la
RNPC, integrando los principios que rigen la administracion publica: Debido
Proceso, Igualdad, Imparcialidad, Buena Fe, Moralidad, Participacion,
Coordinacion, Eficacia, Economia, Celeridad, Transparencia y laResponsabilidad.

OBJETIVOS DE GESTION.

- Implementar en la RNPC las orientaciones conceptuales, pedagdgicas,
tematicas y estratégicas de la politica de capacitacion en el marco de la
Planeacién Estratégica de talento humano de la SIC.

- Integrar a los nuevos contratistas y servidores a la cultura organizacional
de la RNPC por medio de los procesos de socializacion, capacitacion, y
entrenamiento contribuyendo a la consolidacion de la cultura
organizacional.

Direccionar el Plan de Formaciéon en procura de detectar las necesidades,
carencias y brechas encontradas en los contratistas y servidores publicos para
generar mejoramiento en la orientacidbn y capacidad de respuesta a los
consumidores sobre los derechos y deberes que le asisten.

2. DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos los contratistas o
servidores publicos que participen directa o indirectamente en los procesos de
formacién del recurso humano del Grupo de Trabajo de Apoyo a la Red Nacionalde
Proteccion al Consumidor.

3. GLOSARIO

ABOGADO: Contratista o servidor publico, profesional en el area del Derecho, que
forma parte del GTARNPC, responsable de la atencion y orientacion a
consumidores y usuarios a través de alguno de los siguientes servicios:
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Atenciones: Orientacion, PQRSD, Demanda, Arreglo Directo, SIC Facilita,
Capacitacion, Difusion y Divulgacion.

AFORO: Capacidad total para albergar personas de un recinto, o un estimado de
ndamero de personas que estaran presentes en un determinado evento, ya sea,
académico o de otro tema en particular, sin que este deje de ser seguro, loque
implica que pueda ser desalojado de forma r4pida y segura en situaciones de
emergencia (incendios, terremotos, etc.).

ANFITRION: Contratista o servidor pulblico que presta el servicio de apoyo
administrativo responsable de recibir a los usuarios en el punto de atencion,
escuchar su relato, diligenciar la planilla de registro, ingresar los datos personales
del usuario al Sistema de Gestion y redireccionar la atencion al Abogado de la
RNPC o a las Entidades Convenio con presencia en la CCBS, segun la necesidad
de proteccion que se identifica en el usuario.

COORDINADOR DE PROGRAMA O GRUPO TRANSVERSAL DE LA RNPC:
Servidor publico o contratista del GTARNPC quien asume el rol de lider al interiorde
un Programa, Proyecto o Grupo de trabajo de la RNPC. Es el enlace entre el
Coordinador del GTRANPC y el equipo de trabajo a cargo y por lo tanto es
responsable del adecuado funcionamiento de este ultimo.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL: Es comprendido como el conjunto de
procesos que las entidades deben seguir, con el fin de que el conocimiento quese
tenga al interior se pueda manipular y transferir, aprovechando este activo
intangible de gran valia para la toma de decisiones, la formulacion de politicas
publicas y la generacion de bienes y servicios.

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

ESTRATEGIA DE DIALOGO CON ECONOMIAS POPULARES

Esta encargada de difundir y apoyar el mandato legal otorgado a la RNPC de dar
a conocer el Estatuto del Consumidor Ley 1480 de 2011 y propender por el
cumplimiento de los derechos de los consumidores, a través de la generacion de
buenas practicas en la relaciébn de consumo, para reducir los factores de riesgo,
por parte de comerciantes, productores y proveedores por el presunto
desconocimiento de la norma.

EXPOSITOR: Contratista o servidor publico del GTARNPC encargado de realizar
actividades formativas externas (capacitaciones y socializaciones) dirigidas a los
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consumidores y/o comunidad en general en temas de proteccion al consumidor, la
RNPC y SIC.

ECONOMIA POPULAR: La economia popular se refiere a los oficios y ocupaciones
mercantiles (produccion, distribucion y comercializacién de bienes y servicios) y no
mercantiles (domésticas o comunitarias) desarrolladas por unidades econémicas de
baja escala (personales, familiares, micronegocios 0 microempresas), en cualquier
sector econdomico.” Fuente: Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2022 - 2026:
Colombia Potencia Mundial de la Vida.

FORMADOR/ENTRENADOR: Contratista o servidor publico del GTARNPC
responsable de adelantar el proceso de formacién, entrenamiento, al interior del
GTRANPC en temas de proteccion al consumidor, laRNPC y la SIC.

LIDER SEMANAL UNIDAD MOVIL RCBS: Profesional (servidor publico o
contratista del GTARNPC) responsable de la coordinacion de las diferentes
actividades que se deben adelantar en la operacion de las unidades moviles, ruta
ligera, ruta fluvial y operaciones especiales. Velard& por su adecuado
funcionamiento aspectos juridicos, técnicos y logisticos.

GESTOR CCBS: Profesional responsable de la gestién general de las distintas
actividades adelantadas para la operacion de la respectiva Casa del Consumidor de
Bienes y Servicios CCBS, asi como del adecuado funcionamiento de la misma en
sus aspectos técnicos y logisticos. Asi como ser el enlace entre el ente territorial y
la RNPC; de igual manera es. Es el enlace entre el equipo de la Casa CCBS y el
Apoyo a la Coordinacion del programa CCBS. contratista o funcionario publico
encargado de la regional.

GTARNPC: Grupo de Trabajo de Apoyo a la Red Nacional de Proteccién al
Consumidor.

LINEAMIENTOS CONCEPTUALES Y METODOLOGICOS: Son los
lineamientos conceptuales que enmarcan la politica de formacién y que estan
orientados al desarrollo del componente de formacion y entrenamiento de los
contratistas y servidores publicos.

OSCAE: Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo Empresarial de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

GRUPO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO: Grupo interno que forma parte del
GTARNPC (integrado por servidores publicos o contratistas) encargado de la
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formulacion, implementacion del plan de formacion interna y su ejecucion al interior
de la RNPC.

RED NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (RNPC): Fue creada
de conformidad con lo previsto en el articulo 75 de la Ley 1480 de 2011, como
instancia encargada de difundir y apoyar el cumplimiento de los derechos de los
consumidores en todas las regiones del pais, en desarrollo de esa funcién coordina
y articula a actores del proceso de intercambio de bienes y servicios en la sociedad
de consumo, es decir a proveedores y/o productores (empresa o comercio), el
ciudadano o consumidor y el Estado, a través de las entidades encargadas de
proteger sus derechos. La RNPC ademas tiene como objetivos fundamentales: a)
defender los derechos e intereses comerciales y econémicos de los consumidores
colombianos; b) trabajar por mantener un equilibrio en la relacion que se da entre
los consumidores y los productores o proveedores de bienes y servicios; y ¢)
estimular al ciudadano para que participe como veedor permanente del respeto de
sus derechos como consumidor de bienes y servicios.

RUTAS DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS (RCBS): Programa
Misional de la RNPC a través del cual, se difunden y protegen los derechos del
consumidor a lo largo del territorio nacional. Para tal propdsito se sirve de Unidades
Mdviles, Rutas Fluviales y Operaciones Especiales de transporte multimodal, de
conformidad con la oferta institucional de las autoridades que hacen parte de la
Red Nacional de Proteccion al Consumidor.

SER!: Conjunto de caracteristicas personales (motivacién, compromiso con el
trabajo, disciplina, liderazgo, entre otras) que se evidencian en el desempefio
competente y son determinantes para el desarrollo de las personas, el trabajo en
equipo y el desempefio superior en las organizaciones.

SABER?: Conjunto de conocimientos, teorias, principios, conceptos y datos ques
requieren para fundamentar el desempefio competente y resolver retoslaborales.

SABER + HACERS3: Conjunto de habilidades necesarias para el desempefio
competente, en el cual se pone en practica el conocimiento que se posee,
mediante la aplicacion de técnicas y procedimientos y la utilizacion de equipos,
herramientas y materiales especificos.

1 (DAFP, Plan Institucional de Capacitacion PIC 2016, 2016)
2 (DAFP, Plan Institucional de Capacitacion PIC 2016, 2016)
3 (DAFP, Plan Institucional de Capacitacién PIC 2016, 2016)
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SERVICIO MISIONAL: Conjunto de actividades brindadas por los Programas
Misionales de la RNPC, en virtud de las cuales se pretende satisfacer las
necesidades de los usuarios en temas relacionados con proteccion al consumidor.

SISTEMA DE GESTION DE LA INFORMACION DE LA RNPC: Esta desarrollado
con el fin de facilitar el registro, el acceso a la informacion, generacion de reportes,
conservacion de la trazabilidad y optimizacibn de tiempos de atencidona los
consumidores de los diferentes programas de la RNPC, donde se realizan
actividades diarias de atencién y difusion, cuyos resultados deben ser
consolidados y cuantificados. El Sistema de Gestidén es un sistema web, al cual
puede accederse desde cualquier navegador con los usuarios del directorio activo
registrados en los servidores de la Superintendencia de Industria yComercio, o por
medio de un usuario de base de datos registrado mediante el formulario destinado
en el sistema para esta funcién.

SISTEMA NACIONAL DE CAPACITACION: de acuerdo con el Decreto Ley 1567
de 19984 se entiende como “el conjunto coherente de politicas, planes,
disposiciones legales, organismos, escuelas de capacitacion, dependencias y
recursos organizados con el proposito comun de generar en las entidades y en los
empleados del Estado una mayor capacidad de aprendizaje y de accion, en
funcién de lograr la eficiencia y la eficacia de la administracion, actuando para ello
de manera coordinada y con unidad de criterios.”

3.1. ABREVIATURAS

SIC: Superintendencia de Industria y Comercio

GGC: Grupo de Gestion del Conocimiento

CONSUFONDO: Fondo de Proyectos de Proteccion al Consumidor

AFP / Funcion Pablica: Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
DNAO: Diagnéstico de Necesidades de Aprendizaje Organizacional

ID: Disefio Instruccional

PIC: Plan Institucional de Capacitacion

4. GENERALIDADES

El articulo 209° de la Constitucién politica consagra: “La funcion administrativa esta
al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y

4 El Decreto-ley 1567 de 1998, por el cual se crea el Sistema Nacional de Capacitacion y el Sistema de
Estimulos para los empleados publicos, vigente actualmente, establece los criterios generales de la
capacitacion de los empleados publicos.




Cédigo: DA01-106

)

i : INSTRUCTIVO FORMACION INTERNA RNPC | Version: 5
Superintendencia de

Industria y Comercio Pagina 8 de 34

publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de
funciones”.

El Congreso de la Republica promulgd la Ley 1480 de 2011 — Estatuto del
Consumidor-con el objetivo claro de 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, y para tal efecto,cre6 la Red
Nacional de Proteccion al Consumidor, de conformidad con lo establecido en el
articulo 75.

Por mandato del art. 75, inciso 3, la RNPC, esta encargada entre otros de difundir
y apoyarel cumplimiento de los derechos de los consumidores en todas las
regiones del pais, recibir y dar traslado a la autoridad competente de todas las
reclamacionesadministrativas que en materia de proteccién al consumidor se
presenten y brindar apoyo y asesoria a las alcaldias municipales para el
cumplimientoadecuado de las funciones a ellos otorgadas por la presente ley.

4.1 PROGRAMAS MISIONALES Y GRUPOS TRANSVERSALES DE LA RNPC

Para atender las funciones y los objetivos especificos derivados del Estatuto del
Consumidor, la RNPC se encuentra estructurado administrativamente, en
Programas Misionales y Grupos de apoyo o transversales, son ellos:

Programas Misionales: Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios, Casas del
Consumidor de Bienes y Servicios Regional, Casas del Consumidor de Bienes y
Servicios Locales, Consufondo y Estrategia de Dialogo con Economias Populares

Grupos Transversales: Apoyo a la Coordinacién, Arreglo Directo, Planeacion y
Presupuesto, Calidad y Gestion Documental, Precontractual Gestion del
Conocimiento, Comunicaciones, Tecnologias de la Informacién T.I y Grupo de
Seguimiento.

El Instructivo que forma parte de este estudio se encuentra inmerso en las
responsabilidades y tareas que ejecuta el Grupo de Gestion de Conocimiento, para
lo cual vamos a abordar inicialmente el concepto de Conocimiento y Gestiondel
Conocimiento.

4.2 CONOCIMIENTO Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

El conocimiento es un concepto amplio, bajo este criterio los autores Nonaka
(1994) y de Huber (1991) sefalan: (ElI conocimiento es una creencia personal
justificada que aumenta la capacidad de un individuo, para llevar a cabo una accion
de manera eficiente), al examinar el parrafo anterior “llevar a cabo una accion de
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manera eficiente”, nos precisa, que se refiere a las aptitudes y competencias
fisicas y a la actividad cognitiva o intelectual, es decir a la resolucion de problemas.

Bajo esos lineamientos, el conocimiento es, la informacion que un individuo posee
en su mente. Se trata, por lo tanto, de una informacion personalizada y subjetiva
relacionada con hechos, procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas,
observaciones y juicios, elementos que pueden ser 0 no Unicos, precisos o
estructurales.

Karl Polanyi, Fil6sofo y antrop6logo austriaco de origen hdngaro, (1966) y Ikujiro
Nonaka, tedrico organizacional japonés, sefialan que el conocimiento y la
informacién no son conceptos opuestos, sino que la informacién se transforma en
conocimiento una vez procesada en la mente de un individuo ( 0 sea conocimiento
tacito) y alli a su vez se transforma de nuevo en informacién, por lo que lo
denominan “conocimiento explicito” una vez articulado o comunicado a otras
personas mediante textos, comunicacion oral, escrita o en formato electronico, o
por cualquier otro medio.

Teniendo como elementos primarios estos considerados aportes de los distintos
autores referenciados, el grupo de Gestion de Conocimiento del GTARNPC de la
Red Nacional de Proteccion al Consumidor, reconoce la dimensién que significa el
mandato del art. 75, que establece que la RNPC esta encargada entre otros de
difundir y apoyar el cumplimiento de los derechos de los consumidores en todas
las regiones del pais, y por ello, acoge la conceptuacion de que el conocimiento
de un contratista, servidor publico o de cualquier persona, es personal, y para que
el conocimiento de esa persona sea de utilidad para otros individuos, debe
comunicarse de forma que éste Ultimo pueda acceder a él e interpretarlo.

Y alli de manera especial se replica, porque el contratista o servidor publico cuando
atiende a un consumidor o usuario debe igualmente comunicar las alternativas de
servicio de las cuales puede hacer uso de tal manera que el consumidor quede
plenamente satisfecho, de la calidad de informacién brindada.

Se deduce de lo anterior, que el conocimiento tiene mucho valor para la RNPC
cuando se comparte de manera clara, precisa, confiable, equilibrado y concreta.

Ademas, otro elemento de que agrega valor es la divulgacién de la informacion, ya
que séle resultara util aquella que se haya procesado activamente, a través de
procesos de socializacion, de analisis, de reflexion, de explicacion y de
aprendizaje. En ese sentido, los autores (Davenport 1997, y Grant 1996) afirman
gue el principal reto de la gestién de conocimiento no es tanto su creacion, sino su
captura e integracion y la habilidad para integrar y aplicar dicho conocimiento.
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Por lo tanto, acogemos el concepto de que Gestion de Conocimiento se refiere a
un proceso sistémico y especifico de una organizacion, en nuestro caso la RNPC,
cuya finalidad es adquirir, organizar y comunicar tanto el conocimiento tacito como
explicito de los contratistas y servidores publicos, para que dichos contratistas y
servidores publicos, puedan hacer uso de él y asi poder ser méas eficaces en el
trabajo y asegurar la transferencia de conocimiento, y el aseguramiento de la
informacioén proporcionada.

4.3 REFERENCIAS NORMATIVAS

En el siguiente cuadro, se sefiala el marco normativo referente al Sistema Nacional
de Capacitacion, derechos y deberes de los servidores publicos,Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, Plan Anual de Capacitacion SIC 2019
y demas normas reglamentarias sobre Capacitacion, Entrenamiento, y pilares
sobre el cual se cimientan los lineamientos del Programa de Gestion del

Conocimiento.

Jerarquia de | Namero/ Ttulo Articulo Aplicacion
la Norma Fecha Especifica
Contempla la
L - capacitacion y
Constitucion ggﬁﬁgon palicady Adiestramiento como
Politica de 1991 Art 53 principio minimo
Colombia fundamental en el
trabajo
Establece el sistema Sefiala los
nacional de componentes del
1567 de capacitacion 'y el ) Sistema, entre ellos el
Decreto Ley 1998 sistema de estimulos | Art3,literalb3 | plan  Nacional de
para los empleados del Formacion y
Estado. Capacitacion

Accion  publica de
inconstitucionalidad

Principios ~ Minimos
fundamentales de la

principios 'y reglas
generales para el
ejercicio de las

contra el literal @) Referencia Relacion Laboral-
. C-1163 de | (parcial) del articulo 6° expedi D- | Garantia
Sentencia pediente S
200 del Decreto Ley 1567 2865 constitucional:
de 1998 Derecho a la
Capacitacion
Por la cual se dictan
normas _’sobre la 1.Establece el Plan
organizacion Nacional de
funcionamiento de las Art 16. N
entidades del orden Derogadopor Capacitacion ~ como
Ley 489 de nacional, se expiden Art. 133, Ley uno de los planessobre
1998 las disposiciones, 1753 de 2015 los que se cimienta el

Sistema de Desarrollo
Administrativo.
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formal en la Ley

Jerarquia de | Numero/ Titulo Articulo Aplicacion
la Norma Fecha u u Especifica
atribuciones previstas Integracion de
en los numerales 15 y Sistemas de Gestién
16 del articulo 189 de la Intégrense en un solc;
Constitugién Politica y Sistema de Gestion, los
3? .d.'Ctan otras Sistemas de Gestion de
ISposiciones la Calidad de qué trata
la Ley 872 de2003 y de
Desarrollo
Administrativo de que
tratala Ley 489 de 1998
Por la cual se expide el Establece dentro de los
Cédigo Disciplinario Derechos y Deberes de
Ley 7§’godze Unico r?l;trie?zfl los servidores publicos,
recibir capacitacion
3y Art. 34, para el mejor
numeral 40 desempefio de sus
funciones
Establece que el
“Por la cual se expiden Objet'\{o . de la
capacitacion de ser el
normas que regulan el desarrollo de las
Ley 909 de empleo  publico, la capacitaciones
2044 | carrera administrativa, destrezas, habilidades
gﬁ:rtzr;ma pallic gtrzg valores y competencias
disposiciones” para  posibilitar el
Art. 36 desarrollo  profesional
de lostrabajadores y el
mejoramiento  en la
prestacion de los
servicios
Por medio del cual se Induccion, reinduccién
Decreto 1083 de expide el Decreto Unico zom aectt:r?(l:iézcién de
2015 Art. 2.2.19.6.3 P
“Por el cual se
establece el Sistema
Especifico de Carrera
Administrativa para las L L
Decreto-Ley 775 de Superintendencias de Ambito de aplicacion
2005 la Administracién Art. 1°
Publica Nacional”
Por la cual se dictan
normas para el apoyo
y fortalecimiento de la 1. Remplazo de
1064 de Educacién para el Educacic}nno formal por
Ley Julio Trabajo y el Desarrollo Educacion  para el
26/2006 y Humano establecida At 10, Art. 20 Trabajo y el Humano. 2.
Sus como educaciéon no LA A La  ETDH  factor
decretos
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rarqui NUmer . : Aplicacion
la Norma Fecha p
reglament general de educacion esencial del proceso
arios educativo (...)
Viabilidad para que los
ggf:eptge;;‘?;; encig contratistas de servicios
Concepto 81341 de Administrativo de la reC|ban| capac(ljtauon er:
2014 Funcion Pudblica general pagada con e
Art.1° presupuesto de la
entidad.
Circular Departamento Orientaciones en
No. 100- | Administrativo de la materia de
Circular Externa 010 del Funcién Pablica Capacitacion y
21 i Formacion de los
de nov de Parrafos 6y 7 | Empleados Publicos.
2014
Plan Nacional de Analisis normativo. La
- ; Formacion y capacitacion ~ como
Politica Nacional | 5, 5030 Capacitacion 2020- | Contenido 4.1 a | derecho y alcance del
2030 47 plan nacional de
) formacion
Por el cual se modifican o
la Ley 909 de 2004, el | At 3°literal g)
Decreto Ley 1567 de del articulo 6 N
Ley 1960de | 1998 y se dictan otras delDecreto Profesionalizacion del
2019 disposiciones 1567 de 1998 | Servidor publico.
Por el cual se actualiza
el Plan Nacional de
Formacion y .
y Actualiza
Resolucion 338(?:' gzzz:r';igon ;;/ara IG; lineamientos delPlan
Nacional de
mayo Profe_sionaliza_cién del Art. 1° Formacion y
2027
Por el cual se adopta el
Resolucis 1997 del (P:'a” " .A,”uzacl)lg dle . Adopcién del Plan
esolucion 30 del 31 apacitacion 2019 en la Art. 1 Anual de
de Enero | Superintendencia  de Capacitacion
de 2019 Industria y Comercio
“Por la cual se
adopta Plan Anual de
Resoluci Numero | Capacitacion 2021
on 03137 de | “Saber es Crecer) de Art. 1° Adopcion del Plan
2021 la Superintendencia Anual de

Capacitacion

Ver normograma proceso de Difusién y Apoyo DAO1.
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4.4 ALCANCE

El componente de Formacion Interna de la RNPC inicia desde la deteccion de
necesidades de formacion y/o entrenamiento por cada Programa Misional de laRed
Nacional de Proteccion al Consumidor, y finaliza con los informes trimestrales y
anuales de las jornadas de formacion y entrenamientos desarrollados en la vigencia;
buscando el fortalecimiento y desarrollo de las capacidades y competencias de los
contratistas y servidores publicos de la RNPC, bajo criterios de equidad e igualdad
en el acceso al proceso de formacion interna, teniendo en cuenta las normas
establecidas, asi como el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

4.5 DINAMICA DE FORMACION

La dinamica institucional de formacion del Grupo de Gestién del Conocimiento se
orienta en el fortalecimiento de las capacidades y competencias de los contratistas
y servidores de la Red Nacional de Proteccion al Consumidor,llevando a cabo el
plan de accién que se haya dispuesto en cada una de las vigencias y acorde a los
lineamientos expresados en el Plan de Formacién de laSIC, potencializando el
desarrollo en sus dimensiones de Ser, Hacer y Saber a través de la formacion y
entrenamiento.

Para tal efecto, tendra como propdsitos:

e Realizar todas las gestiones necesarias para brindar los espacios y
condiciones necesarias a todos los contratistas y servidores publicos de la
RNPC, para que puedan participar en un ambiente de equidad, respeto,
dignidad, reflexion, comunicacion efectiva y sana convivencia, enmarcado
dentro del cumplimiento responsable de la normativa existente.

¢ Definir estrategias pedagogicas que permitan fomentar la participacion delos
contratistas y servidores publicos en las diversas teméticas que formanparte
de las categorias del plan de formacion.

e ElPlan de Formacion del Grupo de Gestidén del Conocimiento es concebido
como el eje integrador y estard presente en cada una de las acciones
adelantadas con el fin de favorecer el desarrollo, fortalecimientode las
competencias y capacidades de los contratistas y servidorespublicos de la
RNPC.

e ElPlande Formacion incluira tematicas que permitan el fortalecimiento delas
estructuras de valores, el codigo de integridad, las habilidades sociales
(blandas), el respeto ético y la cultura organizacional todo ello, direccionado
a la consolidacion de mejores ambientes de trabajo.

4.6 LINEAMIENTOS CONCEPTUALES Y PEDAGOGICOS




Cédigo: DA01-106

)

i : INSTRUCTIVO FORMACION INTERNA RNPC | Version: 5
Superintendencia de

Industria y Comercio Pagina 14 de 34

Los lineamientos conceptuales y pedagdgicos que enmarcan la dinamica de
formacion y capacitacion de los contratistas y servidores publicos de la RNPC son
las siguientes:

4.6.1 Capacitacién

Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos organizados, relativos tanto a
la educacion no formal o educacion para el trabajo y el desarrollo humano (Ley 1064
de 2006) como a la informal de acuerdo con lo establecido por la ley general de
educacion, dirigidos a prolongar y a complementar la educacién inicialmediante la
generacion de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes,
con el fin de incrementar la capacidad individual y colectivapara contribuir al
cumplimiento de la mision institucional, a la mejor prestacion de servicios a la
comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal integral. Esta
definicibn comprende los procesos de formacién, entendidos como aquellos que
tienen por objeto especifico desarrollar y fortalecer una ética del servicio publico
basada en los principios que rigen la funcién administrativa (...)".

El articulo 4 del Decreto 1567 de 1998 define de manera general a la capacitacion
CcoOmo un proceso estructurado y organizado para desarrollar unas capacidades en
diversas dimensiones, a saber®. cognitivas, de habilidades y destrezas y
actitudinales o comportamentales, con el propésito de incrementar la capacidad
individual y colectiva para contribuir a la misién institucional. Visto desde una
perspectiva mas amplia, esta definicibn hace referencia a las competencias
laborales, pues se establece que el individuo debe poseer y desarrollar unas
capacidades (conocimientos, habilidades y actitudes) que pueda poner en practica
(desempefio individual y colectivo) en un contexto determinado (el ambito
institucional de la entidad para la cual se encuentra vinculado).

4.6.2 Aprendizaje Organizacional

Es comprendido como el conjunto de procesos que las entidades deben seguir,con
el fin de que el conocimiento que se tenga al interior se pueda manipular y transferir,
aprovechando este activo intangible de gran valia para la toma de decisiones, la
formulacién de politicas publicas y la generacion de bienes y servicios.

4.6.3 Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano

Antes denominada educacion no formal, es la que se ofrece con el objeto de
complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar en aspectos académicos o

5 Plan Nacional de Formacion y Capacitacion 2020-2030.
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laborales sin sujecion al sistema de niveles y grados establecidospara la educacién
formal. (Ley 1064 de 2006 y Decreto 4904 de 2009). El tiempode duracién de estos
programas sera de minimo Educacion Informal; 600 horaspara la formacion laboral
y de 160 para la formacién académica. (Circular Externa No. 100-010 de 2014 del
DAFP).

4.6.4 Formacion

En el marco de la capacitacién, es el conjunto de procesos orientados adesarrollar
y fortalecer competencias técnicas y blandas requeridas para el desarrollo de las
obligaciones contractuales sumado a estimular la ética del servidor publico basada
en los principios que rigen la funcién administrativa.

4.6.5 Modelos de Evaluacién

Con base en los sistemas de informacion vigentes, se deben incluir indicadoresque
midan la pertinencia, la eficacia, eficiencia y efectividad de los entrenamientos en el
aprendizaje organizacional.

4.6.6. Programa de Bienvenida

El programa de bienvenida tiene por objeto iniciar al contratista y/o funcionario en
su integracion a la cultura organizacional, al sistema de valores de la entidad,
familiarizarlo con el servicio publico, instruirlo acerca de la mision, visidén y objetivos
institucionales y crear sentido de pertenencia.

4.6.7 Competencia

“Es la capacidad de una persona para desempefiar, en diferentes contextos y con
base en los requerimientos de calidad y resultados esperados en el sector publico,
las funciones inherentes a un empleo; capacidad determinada por los
conocimientos, destrezas, habilidades, valores y actitudes.”

4.6.8 Aprendizaje

Definido como un proceso de adquisiciébn de conocimientos, habilidades, valoresy
actitudes, mediante el estudio, la ensefianza o la experiencia (Pérez & Gardey,2012).

Es un cambio perdurable en la conducta o en la capacidad de comportarse de una
determinada manera, la cual resulta de la practica o de alguna otra forma de
experiencia (Ertmer & Newby, 1993).
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4.6.9. Programa de Aprendizaje

Se entiende por Programa de Aprendizaje, al conjunto de procesos estructurados
que tienen como proposito la ampliacibn o generacion de conocimientos, el
desarrollo de habilidades y la formacion de valores y actitudes,que permitan a las
personas tener un cambio de comportamiento y mejor desempefio en el sector
publico, y para nuestro grupo objetivo, CONTRATISTAS, los programas de
aprendizaje se enmarcan, en el proceso de formacion.

4.7 PLAN DE FORMACION, EN LA RED NACIONAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

El grupo de Gestion del Conocimiento de la Red Nacional de Proteccion al
Consumidor acoge los lineamientos establecidos sobre el aprendizaje, el cual se
presenta como un proceso dinamico y continuo, en el que se busca aprovechar los
recursos que ofrecen laentidad.
Sus principales caracteristicas se encuentran a continuacion:

e Democratizacién del conocimiento y experiencias.
Combinacién de diferentes didacticas y teorias de aprendizaje
Fomenta el cambio cultural,
Fomenta el sentido de pertenencia
Generar competencias individuales y colectivas.
Establecer mecanismos para la valoracion y desarrollo de competencias
Disefio de programas de aprendizaje
Uso de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), lo cual
permite optimizar los recursos.
Todas las acciones que adelante el grupo de Gestion del Conocimiento de la RNPC
en materia de aprendizaje organizacional, contribuiran al logro de sus objetivos y
metas de manera efectiva y estdn orientados a todas las personas que estan
involucradas en su consecucion de manera directa o indirecta. Asi, seconvierte el
conocimiento en un activo de la entidad y no de un grupo de individuos en particular.

Desde el contexto del MIPG el Manual Operativo 2019 sefiala que (...) la gestiéndel
conocimiento puede entenderse como el proceso mediante el cual se implementan
acciones, mecanismos o instrumentos orientados a generar, identificar, valorar,
capturar, transferir, apropiar, analizar, difundir y preservar el conocimiento para
fortalecer la gestion de las entidades publicas, facilitar procesos de innovacién y
mejorar la prestacion de bienes y servicios a sus grupos de valor. (...)

Es decir, que el tipo de competencias que deben fortalecerse deberan estar
asociadas con el desarrollo de los siguientes ejes establecidos para la gestion del
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conocimiento y la innovacion en el marco del modelo integrado de planeaciony

gestion (MIPG):

e Generacion y produccion de conocimiento

Herramientas de uso y apropiacion
Analitica Institucional
Cultura de compartir y difundir

Igualmente, el plan de formacion en la RNPC esta asociado al cumplimiento de los
tres pilares que procuran fortalecer la gestion publica colombiana, son ellos: La
gobernanza para la paz, la gestién del conocimiento y la creacion de valor publico.

Eje Tematico

Dimension de Competencias

Contenidos Tematicos

GOBERNANZA PARA
LA PAZ

Ser. Comprende el conjunto de caracteristicas personales
(motivacidn, compromiso con el trabajo, disciplina,
liderazgo, entre otros) que resultan determinantes para la
realizacién personal, el trabajo en equipo, el desempefio
superior que genera valor agregado y el desarrollo
personal al interior de las organizaciones. Para la politica,
es fundamental que cada una de las tematicas y estrategias
abordadas recalquen esta dimension pues es bdasica para
que las otras dimensiones puedan desarrollarse; la guia
tematica solo sugiere algunos aspectos a trabajar que
deberdn complementarse de acuerdo con las
caracteristicas de la organizacién, de los equipos de
trabajo y de sus miembros.

Habilidades blandas

Convivencia y reconocimiento de la
diversidad

Etica y Transparencia en la Gestién
Publica

Vocacion de servicio al consumidor

Hacer, Corresponde al conjunto de habilidades que
evidencian la manera en que tanto las condiciones
personales como los conocimientos se aplican en beneficio
de las funciones propias del servidor publico, desplegando
toda su capacidad para el logro del objetivo propuesto.

No estigmatizacién, No
discriminacion

Solucién de problemas

Saber, Es el conjunto de conocimientos que se requieren
para poder desarrollar las acciones previstas y
adicionalmente mantener servidores publicos interesados
por aprender y auto desarrollarse, en el sentido de ser
capaces de recolectar informacion, cuestionarla y
analizarla para generar nuevos conocimientos

Enfoque de Derechos

Principios y fines del Estado

Principios y fines del Estatuto del
Consumidor

Eje Tematico

Dimension de Competencias

Contenidos Tematicos

GESTION DE
CONOCIMIENTO,

que permitan el
aumento del

Desarrollar mecanismos

Ser,

Orientacion al servicio

Flexibilidad y adaptaciéon al cambio

Habilidades blandas

Trabajo en Equipo

Formas de interacciéon
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desempefio Hacer Planificacion y organizacion
institucional, la académica
optimizacion de Cultura orientada al conocimiento
recursos y la generacién Cambio Cultural
y desarrollo de Saber Trabajo en Equipo
conocimiento al interior Incremento del capital intelectual
de las organizaciones. Investigacion
Innovacion
Eje Tematico Dimension de Competencias Contenidos Tematicos
VALOR PUBLICO Servicio al ciudadano
Encauzar el Calidad del servicio
funcionamiento de la Ser Liderazgo
administracién publica'y Proactividad
de toma de decisiones Orientacion al resultado
hacia la obtencion de Hacer Fortalecer la legitimidad
resultados con calidad y Promocién del liderazgo
efectividad, Solucién de problemas
garantizando la Fortalecimiento de las capacidades
. oz de
oportuna satisfaccion Saber los Capacitadores.
Empoderamiento
de las demandas de los
consumidores. Rol del contratista en la generacion
de
valor publico.

Fuente: Funcion Publica. 2017. Ajustada a la RNPC

4.7.1 Metodologia

El plan de formacion en la RNPC se concibe como un ciclo continuo, que inicia con
el analisis de las necesidades a través de un diagndésticoque realiza cada uno de los
Programas Misionales y Grupos Transversales de la RNPC, continua con un
proceso de planeaciéon en el Grupo de Gestion del Conocimiento, que involucra las
fases del analisis de dichas necesidades,definicion de objetivos, identificacion de
recursos (contenidos y logistica entre otros), plan de trabajo y valoracion de
resultados. En la fase del plan de trabajo,se consolida la Agenda y el Cronograma
respectivo, se indica la modalidad, presencial. Virtual o mixtas. En la valoracién se
procura detectar nuevas necesidades de entrenamiento y planes de mejoramiento.
Y seinicia nuevamente el ciclo.

4.7.2 Programas de Aprendizaje en el Plan de Formacion
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En el marco de este instructivo, el programa de aprendizaje se refiere al conjuntode
procesos estructurados que tienen como proposito la ampliacion o generaciénde
conocimientos, el desarrollo de habilidades y la formacion de valores y actitudes,
gque permitan a las personas tener un cambio de comportamiento y mejor
desempeiio Los programas de aprendizaje que pueden ser presenciales, virtuales,
0 mixtas.

El grupo de Gestion del Conocimiento ha orientado sus esfuerzos en la modalidad
del entrenamiento y para tal efecto, ha identificado y concebido un programa
compuesto por cinco categorias, 1. Estatuto del Consumidor, 2.Dinamica SIC-
RNPC, 3. Delegaturas SIC, 4. Estrategias Pedagdgicas y 5, Miembros de la
Red Nacional de Proteccion al Consumidor.

Conscientes de la flexibilidad que se debe tener ante el surgimiento de nuevos
escenarios y conceptos que dinamizan la proteccién al consumidor, el Programade
Gestidn del Conocimiento incorporara nuevos cédigos y temas, posterior a las
revisiones que se consideren pertinentes.

4.7.3 Enfoques Pedagdgicos

El Grupo de Gestidon del Conocimiento adopta lo establecido en el Plan Nacionalde
Formacion, y en ese sentido abordaré la generacion de conocimiento y los procesos
de aprendizaje desde diferentes enfoques pedagdgicos utilizadoscominmente en
los procesos de aprendizaje organizacional. Estos enfoques seran los siguientes:

Conductismo: Por repeticion de patrones

Constructivismo: Resolucion de problemas en entornos cambiantes.
Cognitivismo: Producir nuevos patrones de comportamiento.
Andragogia: Estudia el proceso de aprendizaje de los adultos.

Existen otros enfoques que poseen una utilidad en los procesos de aprendizaje,
entre ellos, el Aprendizaje Significativo, cuya aplicacion dependera, en todos los
casos, de una adecuada deteccidon de necesidades individuales, grupales e
institucionales.

4.7.4 Estrategias Pedagogicas

Se sefalan como estrategias pedagodgicas: Clinicas, (Taller de Aprendizaje
Colaborativo, Analisis de Casos). Entrenamiento InSitu, y Juegos, que son modelos
replicables que contribuyen a compatrtir los saberes, permite extender la capacidad
de investigacion, de autoformacion, de dialogo, que despliega la integracion de los
proyectos de trabajo, y se transforman en alianzas de entrenamiento proactivos y
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de crecimiento intelectual. Los procesos formativos deben aprovechar las
posibilidades abiertas de la sociedad digital apoyandose en el uso de tecnologia,que
facilite el desarrollo del pensamiento critico, el desarrollo de competencias como
autonomia, adaptacion y tratamiento de la informacion, entre otras, requeridas en
una sociedad digital como la actual.

Clinicas

Considerada como una estrategia de aprendizaje acerca de una situacionparticular
de la realidad que puede ser sencilla o compleja; que se basa en el entendimiento
comprensivo de dicha situacibn como base para la reflexion y el aprendizaje. Su
planteamiento es siempre una oportunidad de aprendizaje significativo (David
Ausubel®) trascendente en la medida en que quienes participan en su andlisis logran
involucrarse y comprometerse tanto en la discusion del caso como en el proceso
grupal para su reflexion.

Aqui se desarrollan habilidades tales como el andlisis, la argumentacion, la sintesis
y la evaluacion de la informacion. Se desarrollan también el pensamiento critico®, el
trabajo por proyecto y la toma de decisiones, ademas de otras actitudes como la
innovacion y la creatividad.

En una clinica el contratista se enfrenta a la descripcion de una situacion especifica
que plantea un problema, que debe ser comprendido, valorado y resuelto por un
grupo de personas a través de un proceso de discusion. Se utilizan clinicas para el
analisis de los resultados de una situacién y para ilustrar determinados aspectos
gue implican profundizacién en su argumentacion. Entrelos instrumentos que forman
parte de esta importante estrategia pedagdgica, seencuentran los analisis de casos,
las audiencias simuladas, el juego de roles, lasdiscusiones, las dinamicas de grupo,
el aprendizaje colaborativo, el método de situacion.

Es importante sefialar que todos los métodos anteriormente expuestos, pueden
combinarse con técnicas participativas, analogias, demostraciones, mapas
conceptuales, gréaficos, etc., para favorecer el desarrollo de las actividades
formativas.

De gran importancia, cobran los analisis de casos, que Son un escenario propiciopara
precisar conceptos, criterios e identificar el nivel de conocimiento de los
participantes, asi como su capacidad de analisis.

6 Proceso mental reflexivo, de gran rigor intelectual y que busca fundamentar sus razonamientos. El
pensamiento criticoconsiste en la capacidad de interpretar, analizar, evaluar, hacer inferencias, explicar y
clarificar significados.
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Entrenamiento In Situ

En el entrenamiento In Situ, bajo el liderazgo de un entrenador de amplia
experiencia del grupo de Gestion del Conocimiento de la RNPC, o de otra entidad,
se imparte la preparacion con el objetivo de que asimile en la practica, las
actuaciones ante los consumidores y/o usuarios, y se apropie en el corto plazo, de
conocimientos, didlogo de saberes, habilidades de comunicacién y respuestas, que
orienten de manera efectiva al consumidor.

Este tiene como finalidad realizar un ejercicio de verificacion de las competencias
de aquellos contratistas o servidores publicos del GTARNPC que llevan a cabo
actividades relacionadas propiamente con las funciones legalmente asignadas a la
RNPC.

Una actividad que se desprende del Entrenamiento In Situ, se realiza cuando el
Entrenador se dirige al lugar o puesto de trabajo del contratista o servidor publico
(ej: Casa Regional, Casa Local, Ruta del Consumidor, Estrategia de Dialogo con
Economicas Populares u otro punto establecido) y en el rol de observador
(acompafiamiento) lleva a cabo un ejercicio de comprension y analisis frente a las
actividades y competencias del contratista o servidor publico del GTARNPC (ej. los
hechos que exponen de manera directa los consumidores y la informacién que
suministra el contratista o servidorpublico). Finalizada la actividad el Entrenador
expone a los contratistas o servidores publicos las observaciones, comentarios,
recomendaciones, sugerencias y logros pertinentes.

Taller de Simulacién (Presencial, Virtual, Mixto

La simulacién en el aprendizaje concibe a los contratistas como agentes activosen
el desarrollo de sus conocimientos, habilidades y competencias mediante la
experiencia. Dada su capacidad para simular escenarios reales, permite que los
participantes tomen decisiones, evalien las consecuencias de las mismas y
obtengan un feed back constante de sus acciones, resolviendo los problemas que
puedan surgir con el objetivo de evitar riesgos innecesarios.

Las simulaciones proporcionan un alto nivel de interaccion, que favorece un mayor
nivel de motivacion y de compromiso entre los participantes, que se ve reforzado
por las competencias adquiridas durante la ejecucién del proceso y del trabajo en
equipo.

De esta forma, se mejora la adquisicion de habilidades para saber como reaccionar
ante determinadas situaciones, se potencian sus competencias, la resolucién de
problemas y la toma de decisiones, asi como las habilidades interpersonales y de
comunicacién o competencias en equipo.
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Juegos

El juego en la RNPC tiene el potencial de dinamizar los procesos de aprendizaje
organizacional, y también, de formar sujetos activos en la construccion de
conocimiento y la transformacion de la sociedad, su propdésito esta orientado a todos
los publicos, a entender la relacion de los derechos y deberes de los consumidores,
las situaciones que se generan de una relacion de consumo, por medio de
experiencias interactivas que transforman la informacion, generan mayor
recordacion y favorecen la retroalimentacion en la Red.

Las actividades, los contenidos y el material formativo interno deben ser avalados y
coordinados por el grupo de Gestién del Conocimiento del GTARNPC con el
propésito de mantener una adecuada gestion del conocimiento.

4.8 CURSO VIRTUAL DE ENTRENAMIENTO PARA CONTRATISTAS

OBJETO: Preparar a los funcionarios y contratistas de la RNPC en la cultura
organizacional, estructura y funcionamiento interno de la Entidad, para permitirle
desempefiar de forma eficiente y eficaz el objeto y sus obligaciones contractualespara
afianzar, actualizar y fortalecer sus conocimientos en materia de Proteccion al
Consumidor (Ley 1480 de 2011), con lo cual podra orientar, difundir, divulgar y
apoyar el cumplimiento de los derechos de los consumidoresen todas las regiones
del pais.

MODALIDAD: Este curso se realiza bajo la modalidad virtual y es de caracter
obligatorio para todos los contratistas y funcionarios que estén vinculados con la
RNPC. El mismo se dividirA en mddulos, los cuales estan disponibles en la
plataforma las 24 horas del dia, de tal manera que el participante puedadesarrollarlo
de acuerdo con la disponibilidad de su tiempo.

Duracion:

Se estima una dedicacién aproximadamente dos (2) horas diarias, en un periodo
maximo de dos meses. Su desarrollo depende del tiempo que destine cada uno de
los contratistas y servidores de la RNPC.

Requisitos

1. Disponibilidad de 2 horas diarias para la lectura del material de estudioy
desarrollo de las actividades propuestas

2. Tener conocimientos basicos en ofimatica

3. Un computador
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4. Conexion a internet
5. Navegador (Google Chrome, Mozilla Firefox, Internet Explorer, Opera,
entre otros).

4.9 DESARROLLO DEL PLAN DE FORMACION

El grupo de Gestion del Conocimiento la RNPC atiende las necesidades de
entrenamiento identificadas, y apoya de manera estricta el desarrollo y ejecuciénde
dichas actividades, a través de un Cronograma el cual debe seguir los lineamientos
del Plan de Formacion y que se concertara formalmente con los Coordinadores, de
los diferentes programas y grupos transversales.

Los diferentes programas y grupos transversales que forman parte de la RNPC
gestionan a través de solicitud al Grupo de Gestion del Conocimiento las
necesidades de entrenamiento de los Contratistas a su cargo.

El Grupo de Gestidén del Conocimiento organiza las solicitudes, define los hesy
equipos de trabajo, los cuales, son incorporados en el cronograma semanal,
mensual, trimestral y anual requerido por la Coordinacion de Grupo de Trabajo de
Apoyo a la Red.

Las sesiones de entrenamiento realizadas por los entrenadores estan sujetas al
siguiente tipo de evaluacion, acorde a lo establecido en el formato Evaluacién dela
capacitacion GT02-F48.

Cada uno de los Coordinadores del GTARNPC debe organizar e informar sobreel
personal vinculado a su grupo de trabajo que se hara presente en cualquiera de las
sesiones de entrenamiento, ya sea en alguno de los modulos o en la aplicacion de
cualquiera de las estrategias planteadas con anterioridad.

Identificar al personal que asistird al Plan de Formacion dispuesto por el
Grupo de Gestion del Conocimiento cada una de las técnicas de formacion
propuestas

Cada Coordinador del GTARNPC debe clasificar al personal (servidores publicos o
contratistas) vinculado a su grupo de trabajo, para que asista a los procesos
formativos acorde a las Categorias y tematicas dispuestas por el Grupo de Gestion
del Conocimiento. Ver Plan de Formacién

4.9.1 Exigencias de conocimiento y preparacion
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Todo el personal (servidores publicos o contratistas) que presta sus servicios al
GTARNPC debe:

Asistir al curso virtual de entrenamiento para Contratistas
Adelantar los cursos que en materia de proteccion al consumidor estén
dispuestos en la pagina de la SIC

https://www.sic.gov.co/formaci%C3%B3n/oferta-acad%C3%A9mica
https://campusvirtual.sic.gov.co/webWordp/?project=home-campus-virtual

- Asistir a los cursos con la lectura y analisis previos de las normas que se
establezcan para el efecto.
- Asistir a las sesiones de entrenamiento correspondientes.

4.10 GESTION DOCUMENTAL

En cumplimiento a las disposiciones legales y atendiendo al procedimiento de
archivo y retencion documental GD01-P0l1 y para evitar las situaciones que
propicien la pérdida de informacion y la acumulacion indiscriminada de documentos
sin criterios archivisticos, y acorde al ciclo vital de los documentos, desde su
produccion o recepcidn, hasta su disposicion final; se hard entrega delos soportes
archivisticos que correspondan al Plan de formacion, al grupo de gestion
documental de la RNPC en los cuales se incluyen:

- Informe de Visita Grupo de Entrenamiento (DA01-F12)

- Formato Soporte del Sistema de Gestion de la Informacién Capacitacion
(DAO1-F14)

- Formato de evaluacion de la capacitacion (GT02-F48)

- La transferencia documental se realizara acorde al valor que posea la
informacion, mientras dure su tramite, vigencia y en razoén a su consulta
permanente. Posteriormente, se dara el traslado correspondiente al grupo
de Gestion documental de la RNPC para su custodia y procedimientos
definidos en la Tabla de Retencién Documental.

La entrega de los documentos se hara de manera organizada, en orden cronologico,
y relacionados en el FUID (Formato Unico de inventarios documental) diligenciado
previa a las entregas respectivas.

5. DESCRIPCION DE ETAPAS Y ACTIVIDADES

5.1 ETAPA 1: ESTABLECER PLAN DE FORMACION INTERNA
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Teniendo en cuenta las necesidades formativas de los contratistas o servidores
publicos y el cumplimiento de las metas y objetivos de la RNPC, en esta fase se
establece el plan de formacion interna del GTARNPC, entendido como elconjunto
de acciones formativas, planificadas en un periodo determinado y orientadas a
fortalecer las competencias, capacidades y habilidades del recursohumano.

5.1.1 Evaluar necesidades de formacioén

El Grupo de Gestidén del Conocimiento (conformado por contratistas o servidores
publicos del GTARNPC), en cabeza del contratista y/o funcionario publico, a cargo,
evalla las necesidades de formacion que tengan cada uno de los programas o
grupos transversales de laRNPC con el propdsito de establecer el plan de formacion
interna del GTARNPC.

En este sentido:

e El contratista y/o funcionario publico a cargo de cada uno de los programas y
grupos transversalesdel GTARNPC identifican y determinan las necesidades
de formaciénque poseen al interior de sus equipos de trabajo en el marco de
sus actividades y objetivos a desarrollar, asi como del perfil, capacidades,
competencias (conocimiento y experiencia) y de los resultados de la
verificacion de competencias de su recurso humano.

e Luego de determinar las necesidades de formacion, cada contratista y/o
funcionario publico a cargo del equipo, remite por correo electrénico la
informacion alcontratista o servidor publico designado por el grupo de Gestion
de Conocimiento del GTARNPC, sefialando: mddulo temético, nombre de los
participantes, modalidad de la capacitacién virtual, presencial o mixta, lugar,
datos de la persona de contacto, correo electrénico y teléfono o celular de
contacto.

e Ademas, en caso de que se requiera, el contratista y/o funcionario publico a
cargo del equipo, deben suministrar (por correo electrénico) la informacién de
las fechas y horarios en los cuales los contratistas o servidores publicos de
cada programa o grupo transversal se encuentran disponibles para participar
en las actividades formativas.

e Se identifican los contratistas y servidores integrantes del grupo de Gestién de
Conocimiento (que poseen un amplio conocimiento integralen las tematicas
institucionales) con el objetivo de hacerlos participes de los requerimientos de los
diferentes Grupos Misionales e incorporarlos en la Agenda Académica
Institucional.
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e Los contratistas o servidores publicos designados al interior del grupode
Gestion del Conocimiento consolidan las necesidades de formacion de la
RNPC, suministradas por el Coordinador y teniendo en cuenta los criterios
de evaluacion, priorizan y canalizan los requerimientos expresos y se
procede a construir el plan trimestral, semestral y anual acorde a los objetivos
de formacion. Los criterios de evaluacion de las necesidades son:

- Coherencia con las funciones misionales, estrategias, plan deacciony
objetivos de la RNPC

- Fortalecimiento de los programas y Grupos de la RNPC

- Uso eficiente de los recursos

- Nivel de conocimiento del recurso humano de la Red

- Resultados de desempefio y evaluacion de los funcionarios y
contratistas

5.1.2 Formular y disefar el Plan de Formacion

Con base en la informacion sefialada previamente, el grupo de Gestidn de
Conocimiento del GTARNPC férmula, disefia y estructura el plan de formacién
Trimestral, mensual y semanal determinando los siguientes elementos:

Temdtica, fecha, publico objetivo, modalidad y responsable de la actividad.
5.1.3 Presentar y aprobar el Plan de Formacién

El plan de formacion, estructurado en la actividad anterior, es presentado por
contratista y/o funcionario publico encargado dt grupo de Gestion del Conocimiento,
al Coordinador de la GTARNPC y/o a quien delegue para talfin, con el propésito de
Su revision, analisis, consecuentes ajustes y posterior aprobacion.

Luego de aprobado el plan de formacion interna de la RNPC, éste es compartido por
correo electronico de manera semanal a cada uno de los contratistas y/o funcionario
publico que lideran los diferentes equipos del GTARNPC con el objetivo de difundir
el mismo y su consecuente ejecucion.

5.2 ETAPA 2: GESTIONAR EL CONOCIMIENTO

En esta etapa, los contratistas o servidores publicos que integran el grupo de
Gestion de Conocimiento designados del GTARNPC realizan todas las gestiones
necesarias con el proposito de garantizar el acceso, la disponibilidad, el buen usoy
transferencia del conocimiento, en el marco del plan de formacion interno
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establecido; asi mismo, disefian, elaboran y actualizan de manera permanente el
material formativo a emplear.

5.2.1 Conformar el Plan de Gestion del Conocimiento

El contratista y/o funcionario publico del grupo de Gestion del Conocimiento convoca
al Equipo de Trabajo del mismo y determina los lineamientos a seguir para iniciar la
fase de consolidacion tematica del plan de formacion.

5.2.2 Establecer calendario y metodologia de trabajo

Los contratistas o servidores publicos designado del grupo de Gestion del
Conocimiento construyen mensualmente el cronograma académico y definen su
metodologia de trabajo. Esta informacion es compartida por correo electronico con
cada uno de los integrantes del Grupo de Gestion del Conocimiento.

5.2.3 Desarrollar contenidos programéaticos

De manera consistente e investigativa y en cabeza del por el contratista y/o
funcionario publico &l Grupo de Gestidon del Conocimiento realiza actividades de
estructuracion de la oferta del plan de formacion con el propdsito de identificar y
recolectar informacion de interés; posteriormente, efectia una contextualizacién con
las actividades y objetivos de la RNPC; finalmente, este grupo lleva a cabo un
analisis e interpretacion de la informacion para crear el contenido formativo que se
trasfierea los contratistas y servidores publicos del GTARNPC.

En este sentido el grupo de Gestion del Conocimiento recolecta la informacion a
través de la revision de fuentes primarias (conocimiento de expertos, documentos
propios de la RNPCy la Superintendencia de Industriay Comercio,Ley 1480 de 2011
y demas normatividad); a continuacion, ésta es contextualizada, discutida y
analizada en las reuniones de trabajo para de esta manera disefar, elaborar y
actualizar los modulos y contenidos tematicos a desarrollar en el Plan de Formacion
interna.

5.2.4 Gestionar material formativo

- Material pedagdgico de formacion interna del GTARNPC
El Grupo de Gestién del Conocimiento, en desarrollo del plan de formacién, es el
responsable de crear el material pedagdgico a utilizar en las distintas actividades

de formacion del recurso humano del GTARNPC. Por lo tanto, en los Comités,
reuniones de trabajo y en las sesiones de aprendizaje colaborativo del gm en




Cédigo: DA01-106

)

. : INSTRUCTIVO FORMACION INTERNA RNPC | VErsion: 5
Superintendencia de
Industria y Comercio Pagina 28 de 34

mencion, se genera el contenido programético de los distintos cursos presenciales
o virtuales, modulos y técnicas (presentaciones, talleres, guias, casos).

Cada uno de los contenidos generados debe tener la aprobacion final por el
contratista y/o funcionario publico encargado del Grupo de Gestién del Conocimiento
del GTARNPC.

Una vez el contenido formativo se encuentre aprobado, el contratista o servidor
publico designado del Grupo de Gestidon del conocimiento remite el mismo por
correo electronico al Coordinador de Comunicaciones del GTARNPC. Este thg con
el apoyo del disefiador (contratista o servidor publico del GTARNPC),se encarga de
disefiar y adecuar las presentaciones y demas material pedagogico requerido, en
el marco de los lineamientos de imagen institucional y plantillas aprobadas.

Después que el material formativo cuente con el disefio institucional, este es
presentado al Coordinador de la RNPC o a quien delegue para este fin, y/o al
Coordinador del Grupo de Gestion del Conocimiento con el propdésito de su revision,
analisis, consecuentes ajustes y posterior aprobacion.

Finalmente, este material pedagdgico es compartido a los contratistas o servidores
publicos del GTARNPC, bajo el aval del contratista y/o funcionario publico a cargo del
equipo del Grupo de Gestién del Conocimiento de la RNPC.

Material pedagdgico de formacion externay contenido digital

i. Elgrupo de Gestion del Conocimiento del GTARNPC, en cabeza del contratista
y/o funcionario publico a cargo del equipo es el encargado de generar y/o
aprobar el material pedagdgiconecesario para las actividades formativas,
cursos  virtuales  (entrenamientos, capacitaciones, socializaciones,
sensibilizaciones, entre otros) en proteccional consumidor que desarrollan los
programas y grupos transversales de la RNPC, dirigidas a los distintos grupos
de interés externos. Ademas, este grupo de manera concertada con el grupo
de Comunicaciones es responsable de generar y/o aprobar el contenido que
se divulga en los medios digitales (portal web y aplicativo mévil). El Grupo de
Comunicaciones se encarga de disefiar y adecuar las presentaciones y demas
material pedagdgico requerido, en el marco de los lineamientos de imagen
institucional y plantillas aprobadas.

ii. . Finalmente, el contratista y/o funcionario publico a cargo del equipo de Gestién
de Conocimiento del GTARNPC revisa las modificaciones y dada su
pertinencia aprueba elcontenido.
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Nota 1: Cualquier solicitud de modificacion o creacion de contenido y/o material
pedagdgico (interno y externo) debe ser presentada al Grupo de Gestion del
Conocimiento, quien lleva a cabo su revision, ajustes y consecuente aprobacion.

5.2.5 Conocer las posiciones institucionales

El contratista y/o funcionario publico a cargo del equipo de Gestidén del Conocimiento
del GTARNPC periédicamente establece contacto con los Coordinadores,
directores y delegados de la Superintendencia de Industria y Comercio con el
propésito de conocer las posiciones institucionales, actualizar contenidos, y resolver
inquietudes en temas concernientes a la Red Nacional deProteccion al Consumidor,
para de esta manera actualizar, complementar y gestionar adecuadamente el
conocimiento.

5.3 ETAPA 3: PREPARAR ASPECTOS LOGISTICOS

En esta fase, teniendo en cuenta el cronograma de las actividades de formacién
(establecido en el plan de formacion interna) los contratistas o servidorespublicos
designados del GTARNPC tramitan los permisos, hacen las reservas, y diligencian
los formatos requeridos para la consecucion de los espacios fisicos, equipos
tecnoldgicos y elementos necesarios para desarrollar las actividades formativas
presenciales o virtuales. En el caso virtual, se debe indicar plataforma, la pagina,
el link de acceso o aplicativo, la asignacion del usuario y contrasefia, los requisitos
técnicos para el ingreso, la duracion, la configuracibnminima del PC o portétil, el
acceso a internet, la evidencia de registro de participacién, los documentos
requeridos de lectura, el abordaje del material didactico, la evaluacion respectiva y
el formato Informe de Visita Grupo de Entrenamiento (DA01-F12) en los casos que
la metodologia sea entrenamiento insitu, una vez haya sido elegido.

5.3.1 Confirmar fecha, hora, lugar de la actividad

Teniendo en cuenta el cronograma del plan de formacion y con minimo cinco dias
a las actividades formativas a realizar, los Formadores/Expositores (servidores
publicos o contratistas) responsables de adelantar las actividades, hacen todas las
gestiones necesarias para confirmar, con el contratista o servidorpublico designado
del GTARNPC la fecha y hora de cada una de las actividades formativas a realizar,
lo mismo, que la consecuciéon de los espacios fisicos, la logistica y los elementos
tecnologicos necesarios. El contratista o servidorpublico responsable ratifica por
correo la informacién de la actividad al Formador/Expositor responsable. Para los
cursos virtuales, las actividades formativas se organizardn con una antelacion
minimo de 15 dias.
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Nota 2: Esta informacion debe ser compartida a los responsables del Grupo de
Gestion del Conocimiento y contratista y/o funcionario publico a cargo de los equipos
misionales.

Nota 3. El contratista y/o funcionario publico a cargo de cada Programa Misional hara
las gestiones necesarias para que los contratistas o servidores publicos designados
para asistir a la actividad formativa, concurran sin excepcion de manera permanente
sin interrupciones.

5.3.2 Gestionar gastos de desplazamiento

Verificadas las actividades formativas que implican desplazamiento del
Formador/Entrenador fuera de la ciudad de Bogota (ej.: Casas del Consumidorde
Bienes y Servicios Regionales) y que cuenten con la autorizacion respectiva, el
contratista y/o funcionario publico a cargo del programa o grupo transversal envia por
correo electrénico los datos del contratista y el objeto de la visita con antelacién
minima de 5 diashdbiles teniendo en cuenta el cronograma de actividades
formativas. Este es remitido al contratista o funcionario del GTARNPC designado
para realizar el tramite.

5.3.3 Convocar a actividades formativas

Acorde al cronograma establecido de manera semanal, previa a la articulacion entre
los contratista y/o funcionarios publicos a cargo de los diferentes programas, el
contratista y/o funcionario publico a cargo del equipo de Gestién del Conocimiento,
socializa a través de correo electronico a los diferentes contratista y/o funcionarios
publicos a cargo del GTARNPC el cronograma de las actividadesformativas, para
gue se realice la respectiva convocatoria del recurso humano.

5.3.4 Alistar material pedagdgico

El Formador/Entrenador del Grupo de Gestion de Conocimiento, contratista o
servidor publico designado del GTARNPC con debida antelacion a la actividad
formativa alista el contenido pedagdgico de formacién necesario para la actividad
(presentaciones, talleres, guias, casos) al contratista o servidor publicodel Grupo de
Gestidon del Conocimiento responsable de administrar este contenido.

5.4 ETAPA 4: EJECUTAR ACTIVIDADES FORMATIVAS
En esta etapa, el Formador/Entrenador responsable (contratista o servidorpublico

del grupo de Gestion del Conocimiento del GTARNPC) efectua laactividad, en el
marco del plan de formacion y hace uso del contenido programatico y material
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pedagdgico actualizado. Ademas, atiende las consultas en temas de proteccidon
al consumidor que se desprendan de la actividad formativa.

5.4.1 Preparar la ejecucion de la actividad formativa

En caso de que la sesion sea presencial, el Formador/Entrenador (contratista o
servidor publico) designado llega con media hora de antelacion al lugar de la
actividad y dispone los elementos necesarios para la misma (presentacion, material
educativo y divulgativo). Por su parte, el contratista o servidor publico del grupo de
Gestion del Conocimiento que haya sido designado para apoyar al
Formador/Entrenador, atiende las gestiones de registro en la planilla de asistencia
fisica o virtual, luego procede con el registro en el sistema de gestion y facilita los
formatos de Evaluacion de la Capacitacion GT02-F48 (en las jornadas que hayan
sido elegidas muestra). En caso de no contar con dicho apoyo, el Formador
adelantara la actividad.

5.4.2 Realizar actividad formativa

Teniendo en cuenta el plan formativo, ya sea en modalidad presencial, e virtual o
mixta, el Formador/Entrenador efectia la actividad llevando a cabo las siguientes
acciones:

I. Se presenta ante los asistentes y da conocer el protocolo, la agenda,
objetivos, metodologia a emplear y médulos y temas a desarrollar en la
jornada.

ii. Desarrolla la actividad de acuerdo con las estrategias pedagdgicas previstas,
el tiempo establecido y los test de evaluacion (en caso de que hayan sido
estipulados).

iii. Atiende las inquietudes, aclaraciones o comentarios que presenten los
participantes.

iv. Suministra el material educativo y divulgativo que complementa la jornada.

v. Realiza las pruebas que considere apropiadas para el proceso de
aprendizaje.

5.4.3 Registrar asistentes en el Sistema de Gestion de la Informacion de la RNPC

El formador y/o la persona designada del grupo de Gestién del Conocimiento, una
vez finalizada la jornada de formacion virtual, presencial o mixta, registrara y
caracterizara a los participantes en el Sistema de Gestion de la Informacion de la
RNPC.

Nota 4. Dado el caso que el personal designado para realizar la jornada de
formacion no cuente con las herramientas necesarias para el acceso al Sistemade
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Gestion de la Informacién o debido a fallas u otra contingencia que se presente,
usara el Formato Soporte del Sistema de Gestion Capacitaciones (DA01-F14) para
que posterior e inmediato tenga acceso, registre los datos en el Sistema. Cabe
aclarar, que este formato es de soporte, mas no representa unmedio de registro de
las jornadas, ya que el Unico medio para registrar los servicios prestados de la Red
es el Sistema de Gestion de la Informacion RNPC.

5.4.4 Realizar Informe de la Jornada Académica

El formador o entrenador responsable de la jornada de formacion virtual, debera
informar mediante correo electronico al contratista y/o funcionario publico
encargado del equipo de gestién del conocimiento el desarrollo de la jornada
indicando el niumero de participantes publico objetivo que participd, la tematica
desarrollada, duracién, fecha de ejecucion y las demas observaciones que
considere pertinentes, en caso de visitas insitu el formador debera diligenciar y
enviar al contratista y/o funcionario publico encargado del equipo de gestién del
conocimiento correo el formato DAO1-F12, el cual debe ser remitido en el curso de
los siguientes tres dias héabiles, para la respectiva retroalimentacion.

5.4.5 Desarrollar mesa de ayuda virtual

Con el propésito de atender y absolver las dudas e inquietudes técnicas que tengan
los contratistas o servidores publicos de los distintos programas misionales y grupos
transversales de la RNPC, se conforma una mesa de ayuda virtual a cargo de los
contratistas o servidores publicos del Grupo de Gestién del Conocimiento del
GTARNPC, quienes resuelven las consultas presentadas en temas de proteccion al
consumidor, a través de medios virtuales: videoconferencias, correo electronico,
llamadas telefénicas, entre otros.

e Dependiendo de la clasificacion de la consulta, los contratistas o servidores
publicos designados del grupo de Gestion del Conocimiento identifican el
medio para atender el mismo (video conferencia, correo electronico, llamada
telefénica, chat) y de esta manera proceden a dar una respuesta.

e Los contratistas o servidores publicos designados del grupo de Gestion del
Conocimiento generan la respuesta a través de los siguientes medios*:
- Llamadas telefonicas-Chats: Consultas que demanda respuesta inmediata
- Correo electrénico: Consultas que requieren respuesta preferente.
- Videoconferencia**: Consultas que requieren una respuesta entiempo
prudencial y una comunicacion bidireccional.
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Nota 5: En el evento de que los contratistas o servidores publicos del grupo de
Gestion del Conocimiento responsables de administrar el correo electronico del
grupo en mencién (consultas e inquietudes) no puedan absolver la consulta, deben
escalar el requerimiento con los demas miembros del Grupo de Gestion del
Conocimiento, o si es el caso, apoyarse con los contratistas o servidores publicos
de la dependencia respectiva de la SIC.

Nota 6: El contratista o servidor publico designado del Grupo de Gestion del
Conocimiento (en caso de requerirse) programa con la periodicidad y tiempo
necesario para el efecto, los encuentros o sesiones virtuales, con el contratistao
servidor publico que envio el requerimiento inquietud o consulta para ampliar y
socializar el tema expuesto.

5.4.6 Construir Informe final y mejora continua

Con base en la informacién obtenida en el Sistema de Gestion, al igual, que la
socializacion de las experiencias de las actividades formativas realizadas, entre
ellas, el Curso Virtual de Entrenamiento para Contratistas, los encuentros
nacionales, la interaccion con las Delegaturas, con los funcionarios que representan
a los miembros de la Red, larevisiébn permanente a los informes de visita del Grupo
de entrenamiento y las acciones desarrolladas con el Equipo de Trabajo de Gestidn
del Conocimiento capitaliza esta informacion ajustando el plan de formacion y los
elementos que lo componen (categorias, modulos, contenidos tematicos, niveles,
estrategias de aprendizaje, técnicas y material formativo), plasmando lasacciones de
mejora en un informe final. Este documento se presenta al Coordinador de la RNPC
y se convierte en insumo para el circulo y construcciondel siguiente plan de
formacion interna.

6 DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Evaluacién de la Capacitacion GT02-F48

- Procedimiento jornadas de capacitacion DA01-P01

- Informe de Visita de Entrenamiento DA01-F12

- Formato Soporte Sistema de Gestion CapacitacionDA01-F14
- Formato Unico de Inventario Documental GD01-F01

6.1 DOCUMENTOS EXTERNOS

N/A
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7 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

1. Se cambia el nombre de la Estrategia EPPA y pasa a ser Estrategia de
Dialogo con Economicas Populares.

2. Se Elimina el formato DAO1-F11 ya que es eliminado del procedimiento
DAO1-PO1

3. Se elimina del numeral 4.9.1 Exigencias de conocimiento y preparacion
la exigencia de Participar cuando sea convocado en los procesos de
verificacion de competencias. (Formato de Verificacion de
Competencias DA01-F11)

4. Se elimina de la Gestion documental estos formatos DA01-F12.

5. Se actualiza la definicion del Red Nacional de proteccion al

consumidor.

Se incluye la definicion de Econdémicas populares.

Se modifica el numeral Formular y disefar el Plan de Formacion.

No

Fin documento




