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1 OBJETIVO

Establecer las actividades requeridas para llevar a cabo acciones de formacion
preventiva en campo y/o a través de medios no presenciales tales como llamadas
telefénicas y canales virtuales, dirigidas a establecimientos de comercio de las
localidades y/o comunas de las ciudades en donde los programas Casas y Rutas
del Consumidor de Bienes y Servicios tenga presencia. Esta busca mitigar la
vulneracion de derechos de los consumidores en las relaciones de consumo; a
través de la descripcion de las etapas de planeacion de intervencion de localidades
y/0 comunas, contacto con autoridades locales, avanzada, formacién del personal
y realizacion de visitas de divulgacion, difusién y articulacion que el equipo
designado del grupo de trabajo de apoyo de la Red Nacional de Proteccion al
Consumidor | RNPC - debe desarrollar.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos los servidores publicos o
contratistas que participen directamente en las actividades de formacién preventiva
a través de canales no presenciales y/o en campo dirigidas a establecimientos de
comercio de las localidades y/o comunas de la ciudad correspondiente.

3 GLOSARIO

ESTRATEGIA DE PROMOCION, PREVENCION Y ARTICULACION (EPPA): Esta
encargada de difundir y apoyar el mandato legal otorgado a la RNPC de dar a
conocer el Estatuto del Consumidor [Ley 1480 de 20110 y propender por el
cumplimiento de los derechos de los consumidores, a través de la generacién de
buenas practicas en la relacién de consumo, para reducir los factores de riesgo, por
parte de tenderos, comerciantes, productores y proveedores por el presunto
desconocimiento de la norma.

COMPONENTE DE PROMOCION: Actividades de Informacién y educacion,
dirigidas a quienes intervienen en la relacién de consumo y cuya finalidad es dar a
conocer los servicios que ofrece la Superintendencia de Industria y Comercio a
través de la RNPC para aportar a la cultura de consumo, que para EPPA alude a
las actividades de difusion.

COMPONENTE DE PREVENCION: Acciones orientadas a mitigar o eliminar los
factores de riesgo en la vulneracién de derechos de los consumidores, por lo que
involucra actividades de divulgacion y capacitacion, con énfasis formativo y
preventivo, dirigidas a los ciudadanos vinculados a establecimientos comerciales
ubicados en las localidades o comunas de las ciudades que se pretenden impactar
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y donde la SIC hace presencia. Lo que se traduciria en una reduccién de
reclamaciones y posteriores acciones Administrativas o Jurisdiccionales por parte
del consumidor.

COMPONENTE ARTICULACION: Conjunto de acciones encaminadas a establecer
alianzas de trabajo mancomunado con autoridades u organizaciones publico-
privadas, para informar, generar buenas practicas en el reconocimiento de sus
deberes y derechos como tenderos, comerciantes (productores o proveedores) y
consumidores. Este componente se desarrolla a través de actividades de formacién
y sensibilizacion tales como campafnas informativas, preventivas entre otras,
basadas en la concertacion, negociacion, comunicacién, coordinacion y confianza.

CAPACITACION: Se concibe como una accién académica presencial o virtual
orientada a generar o transferir conocimientos que favorezcan el desarrollo de
habilidades y el cambio de actitudes a nivel individual o colectivo, desde dos
perspectivas: una orientada al cumplimiento de los objetivos de la RNPC y por otra
parte con empresarios, comerciantes, miembros de las Juntas de Accion Comunal
(JAC), agencias de publicidad, Instituciones educativas y consumidores en general,
para que desde el punto de vista de las respectivas responsabilidades adquiridas
como productores, proveedores y consumidores de bienes y servicios, se fomenten
alianzas en torno a un consumo inteligente que vele por los derechos de quienes
adquieren o contratan bienes y servicios.

JORNADAS DE DIVULGACION: Conjunto de acciones formativas y preventivas
adelantadas en campo o a través de canales no presenciales tales como llamadas
telefénicas, videollamadas, envio de informacion a través de correo electronico y
demas canales virtuales, dirigidas a tenderos y comerciantes (proveedores vy
proveedores) de bslocalidades y comunas de las ciudades en donde la estrategia
tiene presencia. Estas jornadas tienen como objetivo generar consciencia y buenas
practicas que desarrollen competencias en la poblacién con el fin de establecer
relaciones de consumo responsable.

DIFUSION: Actividad que se desarrolla en un lugar estratégico para dar a conocer
los servicios que presta la RNPC.

LOCALIDAD: Division territorial o administrativa genérica para cualquier ntcleo de
poblacion, con identidad propia.

COMUNA: Es una subdivisién administrativa menor que corresponde a una zona
urbana, rural, o mixta. Es equivalente al municipio o concejo u otras instancias
de administracion local.



https://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAcleo_de_poblaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAcleo_de_poblaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Entidad_subnacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Municipio
https://es.wikipedia.org/wiki/Concejo_municipal
https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_local
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BARRIO: Conjunto de personas que viven en comunidad econémica y con unas
reglas de convivencia al margen de la sociedad organizada

COMERCIANTE: Personas que profesionalmente se ocupan en alguna de las
actividades que la ley considera mercantiles. La calidad de comerciante se adquiere
aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de apoderado, intermediario o
interpuesta persona

SECTOR ECONOMICO: Son grupos de actividad econémica de una region.

TENDERO: Microempresario que vende miscelanea y productos de la canasta
familiar al detal.

COORDINADOR: Servidor publico o contratista del GTARNPC quien asume el rol
de encargado al interior de un proyecto, programa o equipo de trabajo de la Red
Nacional de Proteccién al Consumidor. Es el enlace entre el coordinador del
GTRANPC y el equipo de trabajo a cargo y por lo tanto esresponsable del adecuado
funcionamiento de este ultimo

GTARNPC: Grupo de trabajo de apoyo a la Red Nacional de Protecciéon al
Consumidor

GESTOR 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. Velara por su adecuado funcionamiento aspectos juridicos, técnicos y
logisticos.

GESTOR DE LA CASA DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS:
Profesional (servidor publico o contratista del GTARNPC) responsable de la
coordinacion, implementaciéon y ejecucion de las actividades y acciones
involucradas en la operacion de Casa del Consumidor de Bienes y Servicios, asi
como del adecuado funcionamiento de la misma en sus aspectos técnicos y
logisticos. Es el enlace entre el equipo de la Casa y la gerencia del proyecto CC
(Casas del Consumidor).

GRUPO BASE CENTRAL: Equipo multidisciplinario de apoyo a la Coordinacién de
cada grupo de trabajo, ubicado en la sede principal de SIC, que se encarga de
articular todas las actividades para el funcionamiento del programa.

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

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.

RUTA DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS (RCBS): Programa de la
RNPC a través del cual, se difunden y protegen los derechos del consumidor a lo
largo del territorio nacional. Para tal propésito se sirve de Unidades Méviles, 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.

UPZ (Unidades de Planeamiento Zonal): Son una subdivisién urbana de la ciudad
de Bogota.

JAL: Junta Administradora Local

JAC: Junta de Accion de Comunal

4 REFERENCIAS NORMATIVAS

Jerarquia de la Numero/

norma Fecha Titulo Aplicacion Especifica

Regula de manera general, tanto
sustancial como procesalmente la
materia de proteccioén al
consumidor.

Ley 1480 del 2011 | Estatuto del Consumidor

Unifica en una sola norma todos los
decretos expedidos en el sector
Por medio del cual se| comercio, industria y turismo, en el
expide el Decreto Unico|que se incluyen los relacionados
Decreto 1074 de 2015 | Reglamentario del Sector|con la materia de control y vigilancia
Comercio, Industria  y|de la SIC, entreellas, la proteccion
Turismo al consumidor y el subsistema
Nacional de la

calidad.
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SBEICLEICE & NI Titulo Aplicacion Especifica
norma Fecha
r:%rdiﬁr:;r?'o |§Sel :L:ﬁl:uéi Modifica en particular, algunos
articulos del decreto Unico del
222.353,22.2.355 Y Sector Comercio, Industria vy
Decreto 1702 de 2015 |2.2.2.35.7. del Decreto Turi > :
> . urismo, en materia deoperaciones
Unico - Reglamentario _del a plazos mediante sistemas de
Sector Comercio, Industria y financiacion
Turismo. )
Por el cual se dictan normas
relativas al Subsistema e .
) . Modifica apartes de lo consignado
ﬁiﬂ%@? gf ézgfﬂ I'ga? };/Slg (ejnleISDetcret((): Regl;methriotL'J.nico
i , el Sector Comercio, Industria y
Decreto 1702 de 2015 fi?ljgl?gellaii:;:%tgg Ii%rg?: Turi§mo en materig del Subsistema
o Nacional de la Calidad.
del Decreto Unico
Reglamentario del Sector
Comercio, Industria
Turismo.
Por el cual se dictan normas
relativas al  Subsistema
Nacional de la Calidad y se o .
modifica el capitulo 7y Ia Modiica apartes de lo consignado
seccio | delcauo & cel 9 50 Meglmeriar e
Decreto 1595 de 2015  |titulo | delaparte 2 del libro 11 27" S ay
<.~ [Turismo en materia del Subsistema
delDecrely Unico Nacional de la Calidad
Reglamentario del Sector '
Comercio, Industria vy
Turismo.
CircularUnicaSIC 6 de Titulo 1l de la CircularUnica
agosto |dela SIC
2001
Comité Decisorio de
Acto Administrativo Evaluacién de las iniciativas
(SIC) gg1d5e mayo de presentadas en
el marco del Programa
CONSUFONDO

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 Proteccion al Consumidor,
velando por su conformacion y funcionamiento.
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La Ley 1480 de 2011 en su Articulo 75, cre6 la Red Nacional de Proteccion 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 RNPC, inicié desde el afio 2013 la implementacion de dos estrategias
bésicas: la regionalizacion de la Proteccién al Consumidor, con la cual se pretende
que desde cualquier municipio, el ciudadano pueda acceder a los servicios que se
ofrecen; la segunda es la articulacién de todos los miembros de la RNPC,
garantizando una proteccion 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, la Ruta del Consumidor de Bienes y
Servicios, la Estrategia de Promocién, Prevencion y Articulacion (EPPA), el
Programa de Fondo de Iniciativas de Proteccion al Consumidor CONSUFONDO,
entre otros, que contribuyen a la implementacién y al fortalecimiento de la politica
publica de proteccién al consumidor.

Particularmente, la Estrategia de Promocién, Prevencion y Articulacién (EPPA), a
través de su componente de Prevencion, permite materializar la funcién otorgada a
la Red de difundir y apoyar el cumplimiento la Ley 1480 de 2011 Estatuto del
Consumidor, mediante estas actividades de formacién preventiva en campo o virtual
dirigida a establecimientos de comercio de las ciudades en donde los programas
Casas y Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios tiene presencia para lograr
mitigar factores de vulneracion de derechos en las relaciones de consumo.

GESTION DOCUMENTAL

Para el manejo y conservacion de la documentacién que se genere como resultado
del desarrollo del procedimiento se tendrd en cuenta lo establecido en el
Procedimiento de Archivo y Retencion Documental (GD01-P01).

El equipo que pertenece a EPPA asignado a cada Casa y Ruta del Consumidor de
bienes y servicios, debera organizar cronolégicamente toda la documentacion
relacionada con el desarrollo de las actividades del Procedimiento Estrategia de
Promocidn, Prevencién y Articulacion (DA01-P02). Por lo anterior, los documentos
derivados de este Procedimiento deben ser entregados con una periodicidad
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mensual de manera organizada y completa a la Coordinacién de EPPA, quien
revisara y remitira al equipo de gestion documental del GTARNPC con el formato
FUID (Ver GDO01-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 Retencion Documental (GD01-PO01).

6 REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCEDIMIENTO

No. ETAPAS ENTRADAS | DESCRIPCION DE LA ETAPA | RESPONSABLE SALIDAS
En esta etapa se marca la
hoja de ruta de operacion de
las intervenciones en las
localidades y/o comunas
donde haga presencia Casas Crono
. grama
)r/espF:eL::ttéilea del gé)nnsumd(;rl anual de visitas
Proyecto de establecimiento del de m(t;r\llssnmon
Inversion RNPC | cronograma anual de visitas Coordinad .
PLANEAR LAS de divulgacion a dgErPFI’rEdgT localidades y/o
; |INTERVENCIONES | Plan Anualde | comerciantes y la posterior | “=rapypes comunas
DE LOCALIDADES | Adquisiciones | asignacion  de  recurso
Y/O COMUNAS humano para las actividades .
Plan de Accién | de la misma. Las actividades | Ceordinador del Proaramacion
RNPC a desarrollar en esta etapa GTARNPG gramaci
son: de actividades
) recurso humano
- componente
- Definir cronograma anual de Iy
visitas de prevencion Prevencion
- Asignar recurso humano
del componente de
Prevencion
Cronograma
anual de visitas
de divulgacion
| I?’ dn I(?S /o | En esta etapa, los encargados
chémauf:sy Ol de efectuar las visitas se
capacitan en las tematicas de . Personal
REALIZAR Iy : Servidores :
FORMACION DEL | Programacion Proteccion ,aI consumidor gue publicos o capacitado en las
o se abordaran en las visitas de , tematicas a
PERSONAL QUE | de actividades 2 ; contratistas
2 v prevencion  formativa  a : 2 abordar en las
EFECTUA LAS recurso : de Gestion iy
VISITAS DE humano comerciantes. del visitas de
; - prevencién a
DIVULGACION componente La actividad para realizar es: Conocimient comerciantes
Prevencion ~ Ent . d 0y grupo
| rt1 renar  equipo e asignado a
Estatuto del ntervencion. EPPA
consumidor, (GTARNPC)
Circular Unica .
de la SIC
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No. ETAPAS ENTRADAS | DESCRIPCION DE LA ETAPA | RESPONSABLE SALIDAS
(Titulo Il, y
demas
normatividad
relacionada con
la proteccion al
consumidor
(Decreto 1595
de 2015:
relacionado con
Metrologia
Legal)
Cronograma
anual de visitas
de divulgacion
en las Formato de
localidades y/o Avanzada
comunas. | En esta etapa se establece el Egtrr:l:negé%ge
contacto inicial con las Servidores »
Gapaciadoon |3u1cades locdes on busca | - oubienso | Ao
poR e presentar la estrategia y contratistas
las tebma(ljncas a | contar con el acompafnamiento de la (EPPA) DAO1-
aboraar. de las mismas en el desarrollo Estrategia Dili F10.
Programacion det las actividad?s p(rqp'itas de de (Diligenciado)
REALIZAR T este componente (visitas a Promocién,

3 AVANZADA de actividades | omerciantes y tenderos). La Prevencién Cronograma
recurso actividad a desarrollar en esta y Actividades
humano etapa es: Articulacion Mensuales EPPA

componente ianad DA01-F13
Prevencion Ef o asignado a
- Efectuar avanzada (visita Casas del
Formato de .de campo previa a la COES;QAdor Formato
Avanzada mteryenmon de la GgI'ARNF)’C tipificacién de
Estrategia de localidad) ( )| comercios DAO1-
Promocidn, F15
Prevencion y
Articulacion
(EPPA) DAO1-
F10
Cronograma En esta etapa se establece el
anual de visitas | contacto inicial con las .
de divulgacion | autoridades locales en busca Ispﬁrk;/l:gggeg’
en las de presentar la estrategia y Contratistas
localidades y/o | contar ~con el de la
REALIZAR comunas | acompanamietto  de = 1@ | Egirategia | Cartas autoridades
4 | CONTACTOCON | . >mas on el desarroflo de 'as de locales (Alcaldia
AUTORIDADES ronograma | actividades propias de este | p/,nacion Local, JAL
LOCALES Actividades | componente  (visitas & | preyencion | Policia) radicadas
EPPA DAO1.- | comerciantes). v
F13 Las actividades a desarrollar . .
en esta etapa son: ArtE;IFa)lgon
Recurso (GTARNPC)
humano - Elaborar comunicaciones
componente autoridades locales. )
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No. ETAPAS ENTRADAS | DESCRIPCION DE LA ETAPA | RESPONSABLE SALIDAS
Prevencion
- Radicar comunicaciones.
Base de Datos |- Confirmar acompafamiento
de contactos de Policia.
las Alcaldias,
JAL, Policia
Plantilla de
comunicaciones
a autoridades
locales
(Alcaldia, JAL,
Policia)
En esta etapa se describen el
conjunto de actividades que
lleva a cabo el equipo de
intervencion (servidores
Cronograma | hiblicos o contratistas del
anual de visitas | GTARNPC) en cada una de las
de divulgacion | isitas  de  prevencion  a
en las establecimientos de comercio -
localidades y/0 | 4e 13 localidad y/o comuna. Formato dg visitas
comunas Estas actividades son: a c[c)JrAnoe1rc||:e(l)r15tes
Cronograma | . pistribui i i
Actividades (Ii)il\?flrlg):éirérﬁcorndos visitas de Equipo de EPPA Lista de Chequeo
EPPA DAO1- - Realizar visitas de asignado a DAO1-F16
EFECTUAR  F13 divulgacion. Casas y Rutas .
5 VISITAS DE (dligenciado) '} . Realizar visita de divulgacion | del Consumidor | /iSia d
DIVULGACION a través de canales no (servidores re :;’#3;: Igr? ol
Formato de presenciales pﬂbl[cos o} %istema de
Avanzada - Convocar a la jornada de Cg}f&ﬁ%%del Gestion de la
(EPPA) DAO1- ngn5|b|I|;aC|on capacitacion ). Informacién
F10 - Diligenciar registros y RNPC.
(diligenciado) | formatos. 3
- Realizar  evaluacién  del Experiencia SIC
Volantes de servicio prestado.
invitacién a la | - Registrar Visita de

capacitacion

Divulgacién en el Sistema de

Gestion de la Informacion
RNPC.
- Verificar la actividad de

intervencion.
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7 DESCRIPCION DE ETAPAS Y ACTIVIDADES

7.1 ETAPA 1: PLANEAR LAS INTERVENCIONES DE LOCALIDADES
Y/O COMUNAS

Esta etapa es llevada a cabo por el Coordinador (servidor publico o contratista) de
la Estrategia de Promocién Prevencion y Articulacion (EPPA) con la aprobacion del
Coordinador del GTARNPC. En esta fase se marca la estrategia y la hoja de ruta
de operacion de las visitas de divulgacion en las localidades y/o comunas de las
respectivas ciudades donde se encuentra los programas Casas y Rutas del
Consumidor con el establecimiento del cronograma anual de visitas de
divulgacion a comerciantes y la posterior asignacién de recurso humano para las
actividades de la misma. Las actividades a desarrollar en esta etapa son:

7.1.1 Definir cronograma anual de visitas de prevencién

El Coordinador para la Estrategia de Promocion, Prevencién y Articulacion (EPPA)
del GTARNPC, en busca de mitigar la vulneracion de los derechos de los
consumidores y generar buenas practicas en los comerciantes y tenderos, impacta
los sectores econémicos de mayor relevancia y los mas vulnerables de las
respectivas ciudades o municipios donde haga presencia los programas de Casas
y Rutas del Consumidor, el ultimo mes del afio precedente, distribuye las visitas a
las mismas a lo largo del afo.

En este sentido, el coordinador para la Estrategia de Promocién, Prevencién y
Articulacion (EPPA) construye la propuesta de la estrategia y el cronograma anual
de intervenciones a realizar. Posteriormente, esta propuesta es presentada a la
Coordinacion de la RNPC para su aprobacion. En caso de requerirse ajustes, el
Coordinador para la Estrategia de Promocion, Prevencion y Articulacion (EPPA) los
realiza y asi queda definido en el cronograma anual de visitas de divulgacion.

7.1.2 Asignar recurso humano del componente de prevencién

Con base en el cronograma anual de visitas, el Coordinador del GTARNPC asigna
a los programas Casas y Rutas del Consumidor (servidores publicos ocontratistas)
del GTARNPC que desarrollardn cada una de las actividades del componente de
Prevencion EPPA: elaboracion comunicaciones, radicacion comunicaciones,
avanzada, visitas de divulgaciéon, registro en el Sistema de Gestién de la
Informacién RNPC, capacitaciones, difusiones y articulacién.
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Actividades

Personal asignado al mes

Equipo Técnico Profesional
1-2 1-2 profesionales
Personas EPPA 'y gestor de la
Elaboracién comunicaciones miembros EPPA Casa y Ruta del
Casas y Rutas Consumidor
1-2 -
Radicacién comunicaciones personas 1-2 Técnicos
4-6 2-3 2-3 profesionales
Miembros EPPA Técnicos EPPA EPPA y gestor de la
Avanzada en Casas en Casas Casa del
Consumidor)
5.3 2-3 profesionales
- EPPA y Gestor de
4-6 Técnicos en Casa del
Miembros EPPA Casas Consumidor
Visitas de intervencién a en Clasas - 1-2 Profesionales
comerciantes* 21 4 miembros 1-2 Recnicoy EPPA 'y Gestor de la
EPPA en Rutas en Rutas R
uta del
Consumidor
2-3 profesionales
ie 5.3 EPPéy G%stlor de
- . asa de
Diligenciamiento del Sistema Miembros EPPA Wecnicos EPPA Consumidor)
" : L en Casas
deGestion de la informacion en Casas
RNPC. 210 4 miembros 1 -2 Técnicos 1 -2 Profesionales
EPPA en Rutas EPPA en R EPPA y Gestor de la
en Rutas
Ruta del
Consumidor
1 -2 Profesionales
. EPPA y Gestor de la
1 -2 técnicos Casa del
1 -2 personas EPPA en c .
onsumidor
Gestién Documental EPPA en Casas Casas
° Pe;iolgi?aEPPA 2 Técnicos 1 -2 profesionales
EPPA y Gestor de
EPPA en Rutas Ruta del
Consumidor

Esto equivale por cada Casa y Ruta del Consumidor que el equipo de EPPA se

asigne.

El equipo de profesional y técnicos asignados a las visitas de intervencién en los
programas de Casas y Rutas del Consumidor puede estar sujeto a cambio hasta el

dia previo a la misma, dadas las dindmicas cambiantes de éstas.
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7.2 ETAPA 2: REALIZAR FOBMACION DEL PERSONAL QUE EFECTUA LAS
VISITAS DE DIVULGACION

En esta etapa los servidores publicos o contratistas de la Estrategia de Promocién,
Prevencion (EPPA) (del GTARNPC) asignados a los programas de Casas y Rutas
del Consumidor encargados de efectuar las visitas, se capacitan en las tematicas
de Proteccion al Consumidor que se abordaran en las visitas de prevencion
formativa a comerciantes. Las actividades para desarrollar en esta etapa son:

7.2.1 Entrenar al equipo de intervencion

En busca de una adecuada gestion del conocimiento, una coherencia en el
contenido formativo y preventivo que se suministra a los comerciantes, el equipo
(servidores publicos o contratistas del GTARNPC) de visitas a establecimientos de
comercio (ver: Procedimiento de Formacion Interna RNPC DAO1- 106) se capacita
en:

Estatuto del Consumidor:
- Garantias
- Calidad, Idoneidad y seguridad de los productos
- Responsabilidad por dafos por producto defectuoso
- Informacion
- Publicidad

Circular unica de la SIC, Titulo I:
- Informacién al consumidor (Capitulo segundo, seccion 2.1)
- Informacién publica de precios (Capitulo segundo, seccidén 2.3) Decreto 1595
de 2015

7.3 ETAPA 3: REALIZAR AVANZADA

En esta etapa el equipo de EPPA asignados a las Casas del Consumidor
(servidores publicos o contratistas del GTARNPC) caracteriza la localidad a visitar
con el fin de establecer los aspectos dela intervencién (duracion, recurso humano,
recorridos, material divulgativo y formatos). Las actividades a desarrollar en esta
etapa son:

7.3.1 Efectuar avanzada (visita de campo previa a la intervencién de la localidad).

El equipo designado a las Casas del Consumidor (servidores publicos o contratistas
del GTARNPC) adelanta la visita de campo denominada Avanzada. Por lo anterior,
la ultima semana de cada mes, se realizard la intervenciéon en la localidad, de
acuerdo a los parametros de verificacion sector relevante y/o vulnerable de la zona
a intervenir. Durante ésta se llevan a cabo las siguientes actividades:
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- Previamente en las Casas del Consumidor identifican zonas o sectores de
la localidad, comuna de la ciudad, a través de la consulta documental fisica
y/o virtual.

- La avanzada el equipo se trasladara a la localidad y/o comuna de esta
manera se conoce el tiempo de desplazamiento desde la Casa del
Consumidor de Bienes y Servicios de cada ciudad a la localidad y/o comuna.

- El gestor de la Casa del Consumidor distribuye los grupos y UPZ de la
localidad y /o comuna que recorreran cada uno de éstos.

- Durante los recorridos cada uno de los grupos identifica: los barrios
pertenecientes a cada UPZ, el numero aproximado de establecimientos de
comercio y las observaciones de los mismos (estratificacién, seguridad,
tendencia comercial, ubicacion y aspectos generales)

- Con la informacién recopilada por los grupos y de fuentes secundarias, el
equipo de EPPA asignado a la Casa del Consumidor construye el Formato
de Avanzada Estrategia de Promocion, Prevencion y Articulacion (EPPA)
DAO0O1-F10 y el Formato Tipificacion de Comercios DAO01-F15, previa
aprobacion del gestor de la Casa del Consumidor.

- El equipo de EPPA asignado a la Casa del Consumidor elabora el Formato
Cronograma Actividades EPPA DAO01-F13 indicando lugares, sectores y
dias a desarrollar esta actividad durante el mes siguiente, con base a la
informacién recopilada, previa aprobacién del gestor de la Casa del
Consumidor.

- El gestor de la Casa del Consumidor remite via correo electrénico la
informacion y los formatos diligenciados a la Coordinacién de la Estrategia
de Promocion, Prevencion y Articulacion (EPPA).

Nota 1:
Localidades y/o comunas con gran extension y alta densidad poblacional y
comercial:
- Duracién avanzada: 3 a 4 dias
- Equipo humano: 2 a 6 miembros
- Localidades y /o comunas con menor extension y baja densidad
poblacionaly comercial:

Para el equipo de EPPA que esta asignado a Ruta del Consumidor no aplica esta
etapa, por el tipo de dinamica de operacién que tiene este programa.

7.4 ETAPA 4: REALIZAR CONTACTO CON AUTORIDADES LOCALES

En esta Etapa, el equipo designado a la Estrategia EPPA (servidores publicos o
contratistas del GTARNPC) establece contacto con las autoridades locales en busca
de presentar la estrategia y contar con el acompanamiento de las mismas en el
desarrollo de las actividades propias de este componente (visitas de divulgacion
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dirigidas a comerciantes y tenderos). Las actividades a desarrollar en esta etapa
son:

7.4.1 Elaborar comunicaciones a autoridades locales

El equipo EPPA de cada una de las Casas y Rutas del Consumidor, informa a la
ciudad a intervenir, sobre las actividades a desarrollar en las diferentes localidades
o comunas: Alcaldia Local, Junta de Accion Local (JAL)y Policia de la ciudad, con
la presentacion de la Estrategia de Promocion, Prevencién y Articulacién (EPPA)
(haciendo uso de la Base de Datos de contactos de las Alcaldias, JAL, Policia).

Con esta informacién, bajo revisién del Gestor de la Casa y Ruta del Consumidor,
el personal de apoyo elabora las cartas (siguiendo la plantilla de comunicaciones
a autoridades locales) y envia los documentos via correo a la Coordinacién de
EPPA quien lleva a cabo la gestién para obtener la firma de la coordinacién del
GTARNPC.

Nota 2:

- La carta dirigida a la Policia de la ciudad a intervenir es firmada por la coordinacién
del GTARNPC. en esta comunicacion se presenta la Estrategia de Promocion,
Prevencién y Articulacion (EPPA) y se informa que se requiere su
acompanamiento durante las visitas de divulgacion acomerciantes programadas
en la localidad y/o comuna.

- Las cartas dirigidas a la Alcaldia municipal o local son firmadas por la
Coordinaciéon del GTARNPC. En estas comunicaciones se presenta la Estrategia
de Promocidén, Prevencion y Articulacion (EPPA) y se indican las fechas de
intervencién en hlocalidad y/o comuna.

7.4.2 Radicar Comunicaciones

El servidor publico o contratista designado por el GTARNPC, con antelacién a la
intervencién en la ciudad, radica las cartas a través del sistema de tramites a las
autoridades locales (Alcaldia Local y Policia).

7.4.3 Confirmar acompafnamiento Policia

El servidor publico o contratista designado de la Estrategia de Promocion,
Prevencion y Articulacion EPPA que se encuentran en las Casas y Rutas del
Consumidor, en caso que se requiera por temas de seguridad, se comunica
telefonicamente con la Estacion de Policia de la localidad y/ocomuna a intervenir
con el fin de complementar la informacion sefalada en la comunicacion
previamente radicada y confirmar el acompafamiento policial durante las visitas
de divulgacién a establecimientos de comercio de la localidad y/ocomuna.
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7.5 ETAPA 5: EFECTUAR VISITAS DE DIVULGACION

En esta etapa se describen el conjunto de actividades que lleva a cabo el equipo
de intervencion (servidores publicos o contratistas del GTARNPC) en cada una de
las visitas de prevencién a establecimientos de comercio de la localidad y/o
comuna. Las actividades desarrolladas en esta etapa son:

7.5.1 Distribuir recorridos visitas de divulgacién

Con base en la caracterizacién de la localidad y/o comuna a intervenir establecida
en la etapa de Avanzada y el cronograma mensual, el gestor de cada Casa y Ruta
del Consumidor distribuye los recorridos de las visitas a cada grupo y da a conocer
las indicaciones generales y de seguridad.

7.5.2 Realizar visitas de divulgacion

Siguiendo la distribucién de recorridos, cada uno de los grupos del equipo de
intervencién ubicados en las Casas y Rutas del Consumidor lleva a cabo la visita
de divulgacién a comerciantes y tenderos de la siguiente manera:

I Identificar que el establecimiento de comercio realiza actividad comercial de
interés para la Estrategia de Promocién, Prevencién y Articulacion (EPPA).

ii. Ingresar al establecimiento, se presenta ante el comerciante y da a conocer
las generalidades de la RNPC, la Estrategia de Promocion, Prevencion y
Articulacion (EPPA) y los objetivos de la visita.

iii. Brindar la informacién de caracter formativa y preventiva al comerciante, que le
permita conocer y cumplir con las disposiciones que por mandato legal busca la
proteccién al consumidor. En este sentido los temas abordados son:

+ Estatuto de Consumidor
- Garantias
- Calidad, Idoneidad y seguridad de los productos
- Responsabilidad por dafos por producto defectuoso
- Informacién
- Publicidad
- Temas en Reglamentos Técnicos y Metrologia Legal (acompafnamiento
de un ingeniero)
« Circular Unica SIC
- Informacién al consumidor
- Informacién publica de precios
- Exigencias para la venta de minutos
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iv. Verificar y diligenciar el formato Lista de Chequeo DAO01-F16, en caso que no
cumpla algun aspecto que se encuentra en este documento, se procede a
comunicar los TIPS de mejora y para finalizar se le informa que se programara, una
segunda visita de seguimiento aproximadamente en 1 0 2 meses considerando
tiempo suficiente para que el comerciante, se ajuste a lo que indica la norma.

7.5.3 Realizar visita de divulgacion a través de canales no presenciales

En el evento en que no sea posible o no se considere conveniente la realizacion
presencial de las visitas de divulgacién dirigidas a comerciantes, estas podran
desarrollarse a través de canales no presenciales tales como llamadas telefénicas,
videollamadas, envio de la informacién suministrada a través de correos
electrénicos entre otros. Todo lo anterior, respetando siempre las politicas vigentes
de proteccion de datos personales. En todos estos casos se debera diligenciar el
Formato de Registro Visitas a Comerciantes DA01-F05 y la Lista de Chequeo
DA01-F16, con ausenciadel campo en el cual se hace referencia a la firma. No se
requiere el agotamiento de las actividades de elaboracién de comunicaciones,
radicacion de comunicaciones y avanzada.

7.5.4Convocar a la jornada de sensibilizacion capacitacion

Con el propésito de complementar la formacion preventiva realizada mediante la
visita de divulgacion dirigida a los comerciantes, cada grupo de intervencion durante
la visita extiende invitacion (volantes de invitacién) a los comerciantes a la jornada
de capacitacidon que se realizara en su localidad y/o comuna respectiva; ademas,
suministra material divulgativo y educativo.

7.5.5 Diligenciar registros y formatos

Durante la visita el equipo de EPPA diligencia el formato Lista de Chequeo DAO1-
F16 y finalizada la intervencién el grupo diligencia el Formato de visita a
Comerciantes DA01-FO05 y solicita al comerciante su firma.

7.5.6 Realizar evaluacion del servicio prestado

El profesional a cargo de llevar a cabo la divulgacion, una vez terminada la jornada
invita al usuario a realizar la evaluacion del servicio prestado a través de la Encuesta
Experiencia SIC para Jornadas de Divulgacion, orientandolo y brindandole
informacion fundamental para el acceso y correcto diligenciamiento de la misma,
con el fin de establecer oportunidades de mejora.
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7.5.7 Registrar visita de divulgacion en el Sistema de Gestion de la Informacion
RNPC

Finalizadas las visitas de divulgacion y verificados los registros de las visitas a
comerciantes DAO1-F05 y lista de chequeo DA0O1-F16 por parte del Gestor de la
Casa y Ruta del Consumidor, el equipo de EPPA asignado a estos programas
debera registrar cada una de ellas consignando toda la informacién solicitada por el
sistema de Gestion de la RNPC. Este ingreso se realizara en el mismo dia de la
jornada de divulgacion.

7.5.8 Verificar la actividad de intervencion

Completada la jornada de visitas de prevencién (dia) cada grupo de intervencion
reporta al gestor de la Casa y Ruta del Consumidor el resultado de las visitas
efectuadas. El gestor verifica dcumplimiento de las metas establecidas y que los
formatos estén correctamente diligenciados.

La Coordinacién de la Estrategia de Promocién, Prevencion y Articulacion (EPPA),
realizara peridodicamente verificacién de los registros en el Sistema de Gestién de
la Informacion de la RNPC.

8 ACTIVIDADES FORMATIVAS ESTRATEGIA EPPA

La planeacién de las actividades formativas surge como complemento de las
divulgaciones realizadas, estas se podran realizar presenciales o virtuales
encaminadas a difundir y apoyar el cumplimiento de la Ley 1480 de 2011 que busca
mitigar la vulneracion de los derechos de los consumidores y generar buenas
practicas en los comerciantes y tenderos, la Estrategia de Promocion, Prevencién y
Articulacién tendra tres (3) fuentes:

1. Se encontrara ligada al cronograma de visitas de divulgacion en las diferentes
localidades y/o comunas de Bogota y ciudades del pais en donde el programa
tiene presencia.

2. Surgiran por iniciativa (oferta) del programa y/o por solicitud (demanda) de
los distintos grupos de interés en proteccion al consumidor. Adicionalmente, se
planearan capacitaciones alternas a las visitas en mencién.

3. Desde las actividades especiales que se realizaran por medio de tematicas o
sectores de la economia.
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En este sentido, en esta actividad se establecera el cronograma de jornadas de
capacitacién a desarrollar; asi como la asignacion del recurso humano encargado
de las mismas.

Asi

las cosas, para realizar u organizar estas jornadas de capacitacién se debe

tener en cuenta DA01-P01 Procedimiento Jornadas de Capacitacion RNPC

9
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

DAO01-106 Instructivo de Formacion Interna RNPC

DAO01-FO05 Registro Visitas a Comerciantes

DA01-F10 Avanzada Estrategia de Promocién, Prevencion y Articulacién
(EPPA)

DA01-F13 Cronograma de actividades EPPA

DAO0O1-F15 Tipificacion de comercios-Avanzada

DA01-F16 Lista de Chequeo

DA01-P01 Procedimiento Jornadas de Capacitacion RNPC

RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

Se realizdé cambio en el nombre del procedimiento.

Se adicionaron definiciones enel glosario y se ajustan conceptos de forma y
fondo.

Se amplié la cobertura del servicio desde los programas Casas y Rutas del
Consumidor, asi como cambios estructurales y operativos en la estrategia a
través de la adicidon de nueva metodologia de trabajo.

Se reorganizaron el orden de las etapas de contenido y forma, se agrega
actividad de evaluacion del servicio a través de la encuesta experiencia SIC
para jornadas de divulgacion en etapa 5 [[Efectuar jornadas de divulgacionl, se
elimina Etapa 6 correspondiente a lefectuar jornadas de capacitacionl siendo
ajustada dentro del procedimiento como un numeral aclarativo y/o
complementario (N®8) de la Estrategia EPPA y de acuerdo al Procedimiento
DA01-P01 Jornadas de capacitacién RNPC.

Se relacionan nuevos formatos como: Lista de Chequeo DAO1-F16,
Tipificacion de Comercios-Avanzada DAO1-F15, Cronograma de actividades
EPPA DAO01-F13. Asi mismo, se unifico a este procedimiento el objetivo del
instructivo de Etapas Previas de Capacitacion Componente de Promocion
Dialogo Ciudadano DAO01-107 el cual es eliminado del SIGI atendiendo a
nuevos lineamientos de la estrategia.

Fin documento
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