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1 OBJETIVO

Determinar las actividades que se requieren para realizar las jornadas formativas
en materia de Proteccién al Consumidor, a través de la descripcion de las etapas
de programacion de actividades, preparacion del recurso humano y técnico,
convocatoria y realizacion de la jornada formativa, que desarrollan los servidores
publicos o contratistas designados en los programas: Ruta del Consumidor de
Bienes y Servicios (RC), Casas del Consumidor de Bienes y Servicios (CC),
Consufondo y Estrategia de Promocion y Prevencién EPPA de la Red Nacional de
Proteccion al Consumidor (RNPC), permitiendo difundir y apoyar el cumplimiento de
los derechos de los consumidores en todas las regiones del pais y brindando apoyo
y asesoria a las alcaldias municipales para el cumplimiento adecuado de las
funciones a ellas otorgadas por la ley 1480 de 2011.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos los servidores publicos o
contratistas que participen directa o indirectamente en el procedimiento de realizar
jornadas formativas en materia de Proteccion al Consumidor, a través de los
programas: Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios (RC), Casas del
Consumidor de Bienes y Servicios (CC), Consufondo y Estrategia de Promocién y
Prevencion — EPPA.

3 GLOSARIO

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

CASAS DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS (CC): Programa a través
del cual la RNPC dispone de puntos de atencion o sedes a nivel nacional para la
atencion presencial de los consumidores y usuarios, permitiendo descentralizar los
servicios dispuestos por la red garantizando mayor accesibilidad a los consumidores
y usuarios.

CONSUFONDO: Es un programa de la Superintendencia de Industria y Comercio,
como Secretaria Técnica de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor,
desarrollado en el marco de lo establecido por el articulo 75 de la Ley 1480 de 2011
"Estatuto del Consumidor”, creado con el fin de promover iniciativas orientadas a
contribuir con la efectiva proteccion de los derechos de los consumidores.
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ESTRATEGIA DE PROMOCION Y PREVENCION (EPPA): La estrategia de
Promocion y Prevencion cuyas siglas son EPPA, se encarga de materializar el
mandato legal otorgado a la RNPC de Difundir y Apoyar el Cumplimiento de los
Derechos de los Consumidores, a través de la reduccion de los factores de riesgo
de violacion de los mismos, por parte de productores, proveedores o
comercializadores a causa del desconocimiento de la norma.

Para alcanzar este objetivo, EPPA visita puntos de comercio, centros comerciales,
grandes superficies, universidades y colegios, donde reune a la ciudadania y hace
difusion, divulgacion y capacitacion sobre el Estatuto del Consumidor.

INTEGRANTES DE LA RNPC: Integran la Red Nacional de Proteccion al
Consumidor, por mandato legal, las alcaldias, las autoridades del orden nacional
con funciones de proteccion al consumidor, el Consejo Nacional y los Consejos
Departamentales de Proteccién al Consumidor, las ligas y asociaciones de
proteccién al consumidor y la Superintendencia de Industria y Comercio, quien ejerce la
secretariatécnica.

JORNADA FORMATIVA: Actividad programada de indole académica clasificada en
dos escenarios:

CAPACITACION: Actividad encaminada a educar en temas
relacionados con la Proteccion al Consumidor y la Red Nacional de
Proteccién al Consumidor, con material de apoyo, previa convocatoria
dirigida a los integrantes de la RNPC, comerciantes, empresarios,
gremios, colegios, consumidores, usuarios, autoridades
administrativas, demas entidades que lo requieran y a la sociedad en
general, en un espacio destinado para el efecto.

SENSIBILIZACION EN MATERIA DE METROLOGIA LEGAL:
Campanias informativas dirigidas a un grupo objetivo especifico con el
fin de dar a conocer los derechos de los consumidores y la
responsabilidad de productores y proveedores de bienes y servicios.

COORDINADOR: Servidor publico o contratista del GTARNPC quien asume el rol
de lider al interior del programa o equipo de trabajo de la Red Nacional de
Proteccion al Consumidor. Es el enlace entre el coordinador del GTRANPC vy el
equipo de trabajo a cargo y por lo tanto es responsable del adecuado
funcionamiento de este ultimo. ]

RED NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (RNPC): Instrumento
dispuesto por la ley 1480 de 2011 para difundir y apoyar el cumplimiento de los
derechos de los consumidores en todas las regiones del pais, articulando las
iniciativas y esfuerzos de cada uno de los miembros en materias relacionadas al
consumo de bienes y servicios.
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RUTAS DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS (RCBS): Programa de la
RNPC a través del cual, mediante puntos de atencion movil o unidades moviles, se
realiza la atencién presencial de los consumidores y usuarios, permitiendo
descentralizar los servicios dispuestos por la red garantizando mayor accesibilidad
a los consumidores y usuarios en los municipios del pais

SISTEMA DE GESTION DE LA INFORMACION DE LA RNPC: Esta desarrollado
con el fin de facilitar el registro, el acceso a la informacién, generacién de reportes,
conservacion de la trazabilidad y optimizacion de tiempos de atencion a los
consumidores de los diferentes programas de la RNPC, donde se realizan
actividades diarias de atencion y difusion, cuyos resultados deben ser consolidados
y cuantificados. El Sistema de Gestidn 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 y Comercio, o por medio de un
usuario de base de datos registrado mediante el formulario destinado en el sistema
para esta funcion

EXPERIENCIA SIC: Programa para la retroalimentacion de usuarios, ciudadanos y
grupos de valor de la entidad. Tiene como objetivo medir la experiencia del usuario
al utilizar los servicios prestados por la entidad.

4 REFERENCIAS NORMATIVAS

Jerarquia ..
Numero/ . . Aplicacién
de la Titulo Articulo res
Fecha Especifica
norma
Constitucion Contempla la capacitacion
Politica de | 1991 Conshtgmon Politica de Art 53 y A_dllestramlento como
. Colombia principio minimo
Colombia .
fundamental en el trabajo
Establece el sistema
nacional de Sefiala los componentes
Decreto Ley | 1567 de 1998 capacitacion  y @l A\ 3 jiterg 3 | 96l Sistema, entre elos el
sistema de estimulos Plan Nacional de
para los empleaos del Formacion y Capacitacion
Estado.
Accién  publica de Principi .
. I X rincipios Minimos
inconstitucionalidad .
. contra el literal g) Refergnma fundamentales de |la
Sentencia C-1163 de 200 . . » | expediente D- | Relacion Laboral-
(parcial) del articulo 6 . I .
2865 Garantia constitucional :
del Decreto Ley 1567 Derecho a la Capacitacién
de 1998 P
Por la cual se dictan 1.Establece el Plan
o ior™® 3| ant 1. Dorogao | Naconal e Cepactaciy
Ley 489 de 1998 ga . Y por Art. 133, Ley P
funcionamiento de las 1753 de 2015 sobre los que se cimienta
entidades del orden el Sistema de Desarrollo
nacional, se expiden Administrativo.
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Administrativo de la

Funcion Puablica

Jerarquia s .
Numero/ . . Aplicacién
de la Titulo Articulo .
Fecha Especifica
norma
las disposiciones, 2.Integracion de Sistemas
principios 'y reglas de Gestion, Intégrense en
generales para el un solo Sistema de
ejercicio de las Gestion, los Sistemas de
atribuciones previstas Gestion de la Calidad de
en los numerales 15y qué trata la Ley 872 de
16 del articulo 189 de la 2003 y de Desarrollo
Constitucidon Politica y Administrativo de que trata
se dictan otras la Ley 489 de 1998
disposiciones
Establece dentro de los
Por la cual se expide el | Arts. 33 numeral :zzre(;:?\?idgrezebeggﬁc::
Ley 734 de 2002 Codigo  Disciplinario|3 'y Art. 34, - es P '
e recibir capacitacion para el
Unico numeral 40 . -
mejor desempefio de sus
funciones
Establece que el objetivo
« . de la capacitacion de ser el
Por la cual se expiden
desarrollo de las
normas que regulan el N
Sl capacitaciones, destrezas,
empleo  publico, la i
carrera habilidades, valores vy
Ley 909 de 2044 - ) Art. 36 competencias para
administrativas, o
; i posibilitar el desarrollo
gerencia publica y se .
) profesional de los
dictan otras ;
di - » trabajadores y el
isposiciones : .
mejoramiento en la
prestacion de los servicios
Por medio del cual se Induccion, reinduccion y
Decreto 1083 de 2015 expide el Decreto | Art. 2.2.19.6.3 actualizacion de
Unico competencias
“‘por el cual se
establece el Sistema
Especifico de Carrera .
Decreto-Ley 775 de 2005 Administrativa para las | Art. 1° Ambito de aplicacién
Superintendencias de
la Administraciéon
Publica Nacional”
Por la cual se dictan
normas para el apoyo y 1.Remplazo de Educacion
. | fortalecimiento de la ) -
1064 de Julio i no formal por Educacion
26/2006 'y  sus Educacion ~ para el para el Trabajo y el
Ley Trabajo y el Desarrollo | Art. 1°, Art. 2°
decretos - Humano. 2. La ETDH
. Humano establecida .
reglamentarios i factor esencial del proceso
como educacién no X
educativo (...)
formal en la Ley
general de educacion
Concepto 81341 de V'ab"'d.ad para que !os
2014 Departamento cor!tratlstas dg servicios
Concepto 81341 de 2014 Art.1° reciban capacitacion en

general pagada con el
presupuesto de la entidad.
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de Enero de 2019

la Superintendencia de
Industria y Comercio

Jerarquia s .
Numero/ . . Aplicacién
de la Titulo Articulo .
Fecha Especifica
norma
Circular Departamento Orientaciones en materia
. No. 100-010 del 21 L ; . de Capacitacion y
Circular Externa Administrativo de la|Parrafos6y7 t
de nov de 2014 s - Formacion de los
Funcién Publica _
Empleados Publicos.
Plan Nacional de Andlisis normativo. La
Politica 2020-2030 Formacion y | Contenido 4.1 a | capacitacién como
Nacional Capacitacion 2020- 4.7 derecho y alcance del plan
2030 nacional de formacion
Por el cual se modifican o
la Ley 909 de 2004, el | A1t 3° literal g) del w2
articulo 6° del | Profesionalizacion del
Ley 1960 de 2019 Decreto Ley 1567 de . -
. Decreto 1567 de | servidor publico.
1998 y se dictan otras
; - 1998
disposiciones
Por el cual se actualiza
el Plan Nacional de
Formacion y Actualiza lineamientos del
- 390 del 30 de mayo | Capacitacion para el o -
Resolucion Art. 1 Plan Nacional de
de 2001 Desarrollo y la . o
. 2 Formacion y Capacitacion
Profesionalizacién del
Servidor Publico 2017-
2027
Por el cual se adopta el
Plan Anual de .
Resolucién 1997 del 30 del 31 Capacitacion 2019 en | Art. 1° Adopcién del Plan Anual

de Capacitacion

5 GENERALIDADES

En atencién a las atribuciones conferidas por la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del
Consumidor), le corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio asumir
la funcién de Secretaria Técnica de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor,
velando por su conformacién y funcionamiento.

De igual manera, la Ley 1480 de 2011 en su Articulo 75, cre6 la Red Nacional de
Proteccién al Consumidor, encargandola de las siguientes tres funciones: 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
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 administrativas que les han sido asignadas.

Bajo este marco, la Superintendencia de Industria y Comercio, como Secretaria
Técnica de la Red, inici6 desde el afio 2013 la implementacion de dos estrategias
basicas: la regionalizacion de la Proteccién al Consumidor, con la cual se pretende
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que desde cualquier municipio, el ciudadano pueda acceder a los servicios que se
ofrecen; la segunda es la articulacion de todos los miembros de la Red,
garantizando una proteccién al consumidor arménica y eficaz por parte de las
autoridades y organizaciones que hacen parte de la Red Nacional de Proteccion al
Consumidor

Como parte de estas estrategias, se vienen implementando programas como las
Casas del Consumidor de Bienes y Servicios (CC), la Ruta del Consumidor de
Bienes y Servicios (RC), el Fondo de Iniciativas de Proteccion al Consumidor
CONSUFONDO vy la Estrategia de Promocion y Prevencion (EPPA) con el objetivo
principal de incrementar la cobertura de los servicios en todo el territorio nacional.

A través de los programas de la RNPC en sus actividades formativas se materializan
dos de las funciones otorgadas a la RNPC: difundir y apoyar el cumplimiento de los
derechos de los consumidores en todas las regiones del pais, y brindar apoyo y
asesoria a las alcaldias municipales para el cumplimiento adecuado de las
funciones a ellos otorgadas por la ley 1480 de 2011.

Mediante la generacion de conciencia y transferencia del conocimiento, el desarrollo
de habilidades y el cambio de actitudes se pretende incrementar la capacidad
individual y colectiva que permita el cumplimiento de los objetivos de los integrantes
de la RNPC desde el punto de vista de sus respectivas facultades en la materia.

La Superintendencia de Industria y Comercio dentro del ejercicio de sus funciones
considera necesario que el contenido del Estatuto del Consumidor, Ley 1480 de
2011, se encuentre de manera permanente al alcance de la comunidad y en este
contexto la Red Nacional de Proteccion al Consumidor ha planteado una estrategia
que busca adelantar acciones formativas y preventivas de difusion, divulgacion y
capacitacion, dirigida a los actores que participan en la relaciones de consumo en
el territorio nacional.

Si bien la Ley 1480 de 2011, establece las normas que regulan las relaciones entre
proveedores y consumidores, es necesario que su contenido esté al alcance de la
poblacion y sea entendido y manejado por esta de manera practica;
desagregandose asi, que del conocimiento, por parte de consumidores, productores
o proveedores sobre la aplicacion y el respeto de las reglas de juego que establece
la ley, depende en gran medida el sano desarrollo de la economia y la calidad del
sistema econdmico que la soporta. Se entiende como indispensable que el
consumidor ejerza un rol activo tanto en la exigencia de sus derechos como en el
ejercicio de sus deberes, para de esta manera garantizar las buenas practicas en
las relaciones de consumo.
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De lo anterior, se hace necesario fortalecer e implementar estrategias de difusion y
prevencion en los niveles locales, que permitan generar conocimientos vy
competencias en todos los actores que intervienen en una relacion de consumo.

La implementacion de estas estrategias se realiza mediante la ejecucién de
actividades de formacion, orientadas a generar conciencia y al desarrollo de
competencias entre la poblacion para transformar la cultura en las relaciones de
consumo, asi como de las normas técnicas establecidas para el efecto.

Las Jornadas de capacitacion se dirigen a empresarios, comerciantes, miembros de
las Juntas de Accién Comunal (JAC), Instituciones educativas, autoridades
administrativas, integrantes de la RNPC, consumidores y la sociedad en general,
los cuales son capacitados en el contenido Estatuto del Consumidor

GESTION DOCUMENTAL

Para el manejo y conservacion de la documentacion que se genere como resultado
del desarrollo del Procedimiento (DA01-P01) se tendra en cuenta lo establecido en
el Procedimiento de Archivo y Retencion Documental (GD01-P01). El equipo de
apoyo del Programa Dialogo Ciudadano debera organizar cronolégicamente toda la
documentacion relacionada con el desarrollo de las actividades de este
Procedimiento, la cual debe ser entregada con una periodicidad mensual, de
manera organizada y completa, al equipo de gestién documental del GTARNPC con
el formato FUID (Ver GDO1-FO1 Formato Unico de Inventario Documental)
debidamente diligenciado. Asi, el equipo de gestion documental del GTARNPC
asignado para la organizacion fisica de los archivos de gestion, procedera de
acuerdo al procedimiento de Archivo y Retenciéon Documental (GD01-P01).
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6 REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DE LA

No. ETAPAS ENTRADAS ETAPA RESPONSABLE SALIDAS
En esta etapa se
establece el cronograma
de jornadas de
capacitacién que se van a
desarrollar, surgida por
iniciativa (oferta) de los
proyectos de la RNPC y/o
por solicitud (demanda) de
los distintos grupos de
interés en proteccion al
consumidor
(organizaciones de
consumidores,
autoridades
administrativas con
funciones de proteccion al
-Plan de Acci6n consurmdor,
comerciantes,
RNPC . . -
empresarios, instituciones Programacion
P educativas y/o comunidad actividades de
-Proyecto de . Ay
Inversion RNPC | €1 general). Coordinador de capap|tap|on
PROGRAMAR cada uno de los (capacitaciones,
1 JORNADAS DE -Solicitud de Asi, se desarrollan las programas y/o sensibilizaciones
CAPACITACION f Iy siguientes actividades: estrategias del en cada uno de
ormacion, grupos GTARNPC. los programas y/o
de interés

- Establecer programacién

de Jornadas de
Capacitacion(oferta).
-Recibir solicitudes de
jornadas de capacitacion
(demanda).

-Estudiar solicitudes de las
actividades de

capacitacion (demanda).
- Responder solicitudes de
las jornadas de
capacitacion (demanda).
- Trasladar solicitudes de

actividades de
capacitacién que no sean
competencia de la
GTRNPC.

-Establecer el cronograma
de actividades de

capacitacion.

estrategias de la
RNPC).
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- Programacion
jornadas de
capacitacion.

- Estatuto del

consumidor,

reglamentos
técnicos, Circular

En esta etapa, se capacita
al responsable de la
actividad por el area de
Gestion de Conocimiento,
respecto a la tematica que
va a abordar.

Profesional

- Formador
capacitado en
lastematicas a
abordar en la

jornada de
capacitacion;

Presentaciones
para la
actividad de
formacion.

- Espacio fisico

PREPARAR AL Unica de Ie’I SIC,y |Asi, En esta gtapa se (servidor'pl]blico 3{22;';5::
FORMADOR Y dema§ desl,alrrollan las siguientes | o contratista del disponibles
RECURSOS normatividad achwdasﬂes: o GTARNPC) para
APROPIADOS relacionada con la | - Realizar Capacitaciéon | responsable dela la actividad
proteccion al al formador jornada de '
consumidor. - Preparar el material capacitacion. F
formativo. - Formatos y
- Presentaciones - Definir la plataforma gwatetr'lal
aprobadas. tecnoldgica, espacio educativoy
fisico y equipos. divulgativo.
y equip
-Mate’rielll - Alistar  formatos vy -Formato
Pedagdgico material divulgativo. Verificacion de
Competencias
RNPC-
DAO1F11
(Para las
jornadas
elegidas).
En esta etapa a través de
distintos medios de _Difusiones
comunicacion o a traves realizadas
de las difusiones se '
convoca al publico Profesional o .
objetivo a las jornadas de técnico pr-olvrl?ctiirclj?:al
-Programacion capacitacion. designado (volantes, piezas
jornadas de (servidor publico " Banner)
capacitacion. Adicionalmente, el equipo contratista) en graficas, b
EFECTUAR de comunicaciones de la cada uno de los ylo comunicados
CONVOCATORIA de prensa.

O CONFIRMACION

-Datos de contacto
publico objetivo de
jornada de
capacitacion.

RNPC apoya la difusién
de las jornadas de
capacitacion que dada su
relevancia o  publico
objetivo requieren mayor
visibilidad.

En esta fase se
desarrollan las
siguientes actividades:

programas del
GTARNPC.

Equipo de
comunicaciones
GTARNPC.

-Publico objetivo
informado e
invitado a la
jornada de

capacitacion.
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- Elaborar contenido
divulgativo

- Extender invitacion

- Efectuar estrategia de
comunicacion

REALIZAR
JORNADAS DE
CAPACITACION

-If’J:)or?]? d”;g‘ggn En esta etapa se lleva a
o, cabo la jornada de
capacitacion. capacitacion,
disponiendo y empleando
cap-aFc(i)t;lnglid:r: las el material formativo
tematicas a (presentaciones oficiales
Abordar de la RNPC) acorde con
| la coherencia y
_Presentaciones uniformidad de conte_njdo
adecuadas para la que pretende transmitir la
actividadformativa. RNPC a cada uno de sus

-Espacio fisicoy
equipos técnicos

publicos objetivos.

En esta fase se
desarrollan las siguientes

disponibles. actividades:
-Modalidad Reali L
presencial o i ez'all;ar preparacion
Virtual logistica de la jornada
' de capacitacion
-Formatos y - Realizlar l!'ornada de
material capgmtamo_n
educativo y - Reg|st.rarujornada de
divulgativo cgpamtamon en el
necesario parala Sistema de. Qestlon de
actividad. la Informaciéon RNPC.

- Evaluar la capacitacion
y el servicio prestado

Profesional
(servidor publico o
contratista del
GTARNPC)
responsable de
la jornada de
capacitacion

-Asistentes
formados en las
tematicas
relacionadas
conla proteccién
al consumidor

-Registro de
asistencias en
el Sistema de
Gestion de la

Informacion

RNPC

-Formato
Soporte del
Sistema de

Gestion DAO1-
F14 (en los
casos
necesarios)

-Experiencia SIC
- Evaluacion de la

capacitacién
(GT02-F48)

Las actividades formativas encaminadas a difundir y apoyar el cumplimiento de los
derechos de los consumidores en todas las regiones del pais y brindar apoyo y
asesoria a las alcaldias municipales para el cumplimiento de las funciones
otorgadas por la ley 1480 de 2011, se estructuran e implementan a través de los
proyectos Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios, Casas del Consumidor de
Bienes y Servicios, Consufondo y Estrategia de Promocion y Prevenciéon (EPPA) de
la RNPC. A continuacion, se explican cada una de las etapas que constituyen el
procedimiento y las actividades que las conforman.

7 ETAPA 1: PROGRAMAR JORNADAS DE CAPACITACION

La programacién de las jornadas de formacion surge por iniciativa (oferta) de los
programas del GTARNPC y/o por solicitud (demanda) de los distintos grupos de
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interés en proteccion al consumidor (organizaciones de consumidores, autoridades
administrativas con funciones de proteccion al consumidor, gremios, miembros de
la RNPC, comerciantes, empresarios, instituciones educativas y/o comunidad en
general, entre otros).

Esta etapa es definida por los apoyos a la Coordinacion para cada uno de los
programas con el soporte de su equipo de trabajo

7.1.1 Establecer programacion de Jornadas de Capacitacion(oferta).

En esta actividad cada programa establece de manera mensual, las jornadas de
capacitacion  que puede ofertar a los destinatarios, teniendo en cuenta los
siguientes factores:

El programa Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios planifica sus jornadas de
capacitacion formacion, principalmente, a través de iniciativas propias (oferta)
ligadas a sus visitas a las distintas regiones del pais o a las localidades de Bogota.

La Estrategia de Promocién, prevencion y articulacion (EPPA) planifica sus jornadas
de capacitacion, dirigida a los comerciantes y tenderos impactados en las jornadas
de divulgacion.

El programa Casas del Consumidor de Bienes y Servicios planifica sus jornadas
en atencion a los diferentes sectores que hacen parte de su localidad, barrio o
ciudades y de acuerdo con las solicitudes que efectua la comunidad en general.

El programa Consufondo planifica sus jornadas de capacitacién, en atencion al
relacionamiento que desarrolla con las diferentes Alcaldias, Gobernaciones
Universidades, Ligas y Asociaciones de consumidores.

7.1.2Recibir Solicitudes de jornadas de capacitacion (demanda).

A través de los medios dispuestos y formatos establecidos (correo electrénico,
pagina web RNPC, recepcion casas consumidor, unidades moviles, entre otros) por
cada uno de los programas de la RNPC, el profesional o técnico (servidor publico o
contratista) designado en cada uno de los mismos recibe las solicitudes de
capacitacion en temas de proteccion al consumidor

7.1.3 Estudiar solicitudes de jornadas de capacitacién (demanda).

Cada una de las solicitudes es verificada con el objetivo de decidir cuales se
atenderan, siguiendo los siguientes criterios:
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- Pertinencia de la solicitud de capacitacion (tematica) vy
competencias

- Prioridad de atencién a las solicitudes a realizarse

- Aspectos logisticos: Disponibilidad de recurso humano (formador),
fisico, plataforma tecnoldgica (espacio) y calendario para atender la
actividad.

- Segun modalidad (presencial y/o virtual)

7.1.4 Responder solicitudes de las jornadas de capacitacion (demanda)

Respecto a lo solicitud recibida y posterior a la aprobacién por parte de la
Coordinacion del GTARNPC, el profesional o contratista designado por cada uno de
los programas y subprogramas responde a los solicitantes el requerimiento de
capacitacién, solicitando informacion adicional, a través de correo electronico u
oficio.

7.1.5 Trasladar solicitudes de actividades de capacitacion que no sean de
competencia del GTRNPC

En caso que la jornada de capacitacion no se encuentre dentro de las competencias
del GTARNPC, el area de Gestion de Conocimiento de la RNPC realizara el traslado
correspondiente a las Delegaturas de la Superintendencia de Industria y Comercio
y/o a los integrantes de la RNPC con el fin de que se atienda la solicitud efectuada.

7.1.6 Establecer el cronograma de actividades de capacitacion.

Teniendo en cuenta las solicitudes de formacién a atender y/o la oferta de
actividades a desarrollar (con base en el plan de accion de la RNPC), el Coordinador
de cada programa establece el cronograma de las jornadas de capacitacion que se
realizaran en la periodicidad determinada (semanal, mensual).

El lugar, la fecha y la hora de cada actividad se definen en conjunto con la
disponibilidad del solicitante.

7.2 ETAPA 2: PREPARAR AL FORMADOR Y RECURSOS APROPIADOS

En esta etapa, en busca de una adecuada gestion del conocimiento y una
coherencia en el contenido formativo que la RNPC pretende transmitir, el profesional
(servidor publico o contratista) responsable de la actividad de formacion se capacita
en la tematica que va a abordar y prepara el material que va a utilizar. El material
utilizado siempre debera ser aprobado previamente por el area de Gestién del
Conocimiento y el area de Comunicaciones del GTRNPC.
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7.2.1 Realizar capacitacion al Formador

El profesional responsable de la actividad de formacion debe tener el conocimiento,
las capacidades e idoneidad requerida para satisfacer la necesidad de formacién
del publico objetivo al cual se va a dirigir, este sera evaluado a través de la
verificacion de competencias (DA01-F12). En este sentido, se capacita en temas
de: Estatuto del Consumidor (Ley 1480), Circular Unica SIC, Organizaciones de
consumidores, reglamentos técnicos y demas normatividad relacionada con la
proteccion al consumidor y/o tematica especifica a tratar en la actividad (ver:
Instructivo de Formacion Interna RNPC DA07-106)

7.2.2 Preparar el Material Formativo

Con el objetivo de mantener una coherencia y uniformidad en el contenido que se
utiliza en las actividades de capacitacion en los distintos programas del GTARNPC,
el profesional responsable de la jornada solicita (con la debida antelacion) el
material formativo al profesional del GTARNPC encargado de administrar las
presentaciones (ver: Instructivo de Formacion Interna RNPC DA01-106)

Con este material, el profesional se encarga de preparar su actividad.
7.2.3 Definir la plataforma tecnolégica, espacio fisico y equipos.

El servidor publico o contratista designado del GTARNPC define la plataforma, el
espacio fisico y equipos requeridos para efectuar la actividad; teniendo en cuenta el
cronograma y el lugar de las jornadas formativas, realiza (con la debida antelacion)
el requerimiento y/o confirmacion ante una de las siguientes instancias:

- Coordinacion de Casas del Consumidor (Auditorios de las Casas del
Consumidor de Bienes y Servicios)

- Direccion Administrativa de las SIC (instalaciones de la SIC en
Bogota)

- Autoridades Administrativas municipios anfitriones del programa
Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios

- Autoridades Locales Bogota

- Instituciones educativas (Colegios y Universidades)

- Organizaciones privadas (Seccional Camara de
Comercio, gremios, agencias de publicidad, empresarios)

- Locacion dispuesta por el solicitante

Generalmente, las actividades de capacitacion se realizan teniendo en cuenta la
modalidad (presencial o virtual). En el caso presencial se realizan en las salas de
capacitacion por las entidades publicas o privadas.
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7.2.4 Alistar formatos y material divulgativo

El profesional responsable de la jornada de capacitacion alista los formatos
(Formato de Evaluacion de la Capacitacion GT02-F48 si la jornada ha sido
seleccionada para tal fin, Formato de Soporte al Sistema de Gestion Capacitaciones
DAO01-F13 en caso de no contar con acceso al Sistema de Gestion de la Informacién
RNPC, apoyo o contingencia a la restriccion y/o uso del mismo), el material
educativo y divulgativo que se entregara a los asistentes.

7.3 ETAPA 3: EFECTUAR CONVOCATORIA O CONFIRMACION

Realizada la convocatoria y confirmada la asistencia de la jornada de capacitacién
a través de oficio dirigido a la entidad u organizacién solicitante, el grupo de
comunicaciones del GTARNPC apoyara la difusion de la jornada de capacitacion
segun la relevancia o publico objetivo.

7.3.1 Elaborar contenido divulgativo

El servidor publico o contratista designado del GTARNPC elabora la comunicacién
o el contenido promocional de la actividad, de acuerdo con la informacion de la
misma: tematica, fecha, hora y lugar. El material referido siempre debera ser
aprobado por los grupos de Gestiéon de conocimiento y Comunicaciones.

7.3.2 Extender Invitacion

Teniendo en cuenta los datos de contacto del publico objetivo de la actividad, el
profesional o contratista GTARCNP responsable distribuye el contenido
promocional de la jornada a través de correo electrénico o remite el oficio o
comunicacion de confirmacion.

Cabe sefialar que, por tema de proteccidon de datos, en algunas ocasiones el
contenido divulgativo se debe compartir unicamente con los jefes de prensa de las
distintas instituciones que posteriormente apoyaran la divulgacion de la actividad.

7.3.3 Efectuar estrategia de comunicacion
Cuando la actividad formativa requiera mayor visibilidad o la convocatoria de una

gran cantidad de publico, el grupo de Comunicaciones del GTARNPC apoya la
difusion de esta actividad de la siguiente manera:
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- Recibe el cronograma de actividades de capacitacién y la solicitud
de divulgacion por parte de los programas y/o estrategias de la
RNPC.

- Planifica y elabora el material promocional de la jornada
(comunicados de prensa y piezas graficas).

- Difunde en los medios de comunicacion de la RNPC (pagina web,
redes sociales, entrevistas radiales) la actividad de capacitacién.

- Comparte la programacion de la actividad y su material promocional
con la Oficina de Servicio al Consumidor y Apoyo Empresarial
(OSCAE) de la SIC.

- Solicita apoyo en la divulgacion de la jornada a los medios de
comunicacion y/u otros actores locales y/o regionales.

7.4 ETAPA 4: REALIZAR JORNADA DE CAPACITACION

Esta tapa es desarrollada por el profesional (servidor publico o contratista)
responsable del GTARNPC de la jornada de capacitacidén, quien previamente ha
sido formado y verificado en sus competencias por el grupo de Gestion de
Conocimiento; asi mismo, dispone y emplea el material formativo (presentaciones
oficiales del GTARNPC) acorde con la coherencia y uniformidad de contenido que
pretende transmitir la RNPC a cada uno de sus publicos objetivos.

7.4.1 Realizar preparacion logistica de la jornada de capacitacion

El formador (servidor publico o contratista) designado llega con antelacién al medio
de la capacitacién (presencial y/o virtual), y dispone los elementos necesarios para
la misma (plataforma tecnoldgica, espacio, equipos, presentacion, registro en
Sistema de Gestion de la Informaciéon RNPC).

7.4.2 Realizar jornada de capacitacion

El formador efectua la actividad académica (capacitacion), llevando a cabo las
siguientes acciones (dependiendo del publico objetivo al que se dirige):

i. Se presenta ante el auditorio, explica las generalidades de la RNPC,
la tematica respectiva, los propdsitos de la actividad de capacitacion
y da a conocer los aplicativos que haya dispuesto en la plataforma
tecnolégica para el aprendizaje.

ii. El formador realiza la jornada de capacitacion planeada.

ii. Atiende las inquietudes, aclaraciones o comentarios que presenten
los asistentes.
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iv. Suministra material educativo y divulgativo que complementa la
jornada, en caso de que el mismo haya sido proporcionado para el
efecto.

v. Informa los mecanismos para la realizacion de la medicién de la
experiencia a través de la encuesta Experiencia SIC.
7.4.3 Registrar jornada de capacitacion en el Sistema de Gestion de la
Informacién RNPC

Una vez finalizada la jornada de capacitacidén, el formador es responsable de
registrar la asistencia a la capacitacion en el Sistema de Gestion de la Informacién
RNPC (Ver. Manual del Sistema de Gestion Anexo a Procedimiento DA02-P01).
Este reporte se convierte en insumo para la elaboracién de los informes de
actividades de los distintos programas de la RNPC (ver: Instructivo Construccion
Informes RNPC DA02-104).

Nota 1: Dado el caso que el personal designado para realizar la jornada de
formacion no cuente con las herramientas para el acceso al Sistema de Gestion de
la Informacién o en caso de fallas u otra contingencia que se presente, usara el
Formato Soporte del Sistema de Gestion - Capacitaciones (DAO1-F14) para
posterior e inmediatamente tenga acceso, registrar los datos en el Sistema. Cabe
aclarar, que este formato es de soporte, mas no representa un medio de registro de
las jornadas, ya que el unico medio para registrar los servicios prestados de la Red
Nacional de Proteccion al Consumidor es el Sistema de Gestidén de la Informacién
RNPC.

7.4.4 Evaluar la Capacitacion y el Servicio Prestado

El profesional designado por el (GTARNPC) invitara al asistente de la capacitacién
a evaluar el servicio prestado a través del formato Evaluacion de la Capacitacion-
GTO02-F48 (en las jornadas elegidas) y de la Encuesta Experiencia SIC, orientandolo
y brindandole informacién fundamental para el acceso y correcto diligenciamiento
de la misma, una vez se finalice la capacitacion, esto con el fin de establecer
oportunidades de mejora de los servicios que presta la RNPC. (Ver procedimiento
Cl02-P04 Retroalimentacion del Cliente Interno y Externo).

8 DOCUMENTOS RELACIONADOS

DAO01-102 Instructivo Actividades de Difusion y Comunicaciones RNPC
DAO01-106 Instructivode Formacion Interna RNPC

DAO02-104 Instructivo Construccion de Informes

DAO1-F11 Formato Verificacion de Competencias

DAO1-F14 Formato Soporte del Sistema de Gestidon -Capacitaciones
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GTO02- F48 Evaluacion de la Capacitacion

Manual del Sistema de Gestidon de la Informacion RNPC
(Anexo al Procedimiento de Atencion DA02-P01)

Plantilla Carta de Convocatoria

9 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

Cambios en el glosario: Se elimina “Dialogo Ciudadano” como programa misional
y se adiciona el concepto de “Estrategia de Promocion y Prevencion EPPA”

Se cambia el nombre de |la Primera Etapa del Procedimiento

Se cambia el concepto de “Jornadas de Formacion” por “Jornadas de
Capacitacion”

Se elimina el uso del formato DA01-F02 Registro de Asistencia a Capacitacion
Se elimina la actividad 7.2.4 Alistar registros,formatos y material divulgativo
perteneciente a la ETAPA 2.

Se establece el Sistema de Gestion de la Informacion como unico medio de
registro de las capacitaciones.

Se relaciona el Formato Soporte del Sistema de Gestion de la Informacion -
Capacitacion (DAO01-F14)

Se adiciona nota sobre el uso del Formato de Soporte al Sistema de Gestion de la
Informacién-Orientaciones (DAO1-F14), en la Etapa 4: Realizar jornada de
capacitacién, numeral 7.4.3 Registrar jornada de capacitacion en el Sistema de
Gestion de la Informacion RNPC.

Fin documento
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