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1 OBJETIVO

Establecer las directrices para la utilizacion del sistema de gestién de la RNPC, en
materia de arreglo directo, con la finalidad de que los funcionarios y contratistas que
apoyan la gestion de este servicio conozcan y apliquen de forma detallada y precisa
cada una de las etapas con que cuenta el sistema de gestién respecto del cargue
de la informacion documental de arreglo directo.

De conformidad con lo anterior, este instructivo prevé las siguientes etapas respecto
del cargue de la informacién:

Etapas del procedimiento

A. Identificar el usuario de arreglo directo
B. Invitacion de arreglo directo
C. Reunion de arreglo directo, verificacion y gestion documental

Este documento tiene como finalidad dar a conocer a los funcionarios y contratistas
de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor, que participen directamente o
apoyen el procedimiento de Arreglo Directo, las mejoras implementadas en el
Sistema de Gestion por el Area de Tecnologia y Arreglo Directo, asi como el cambio
en cuanto a la gestion documental que acarrea las mejoras.

Las cuéles seran gestionadas por los servidores publicos o contratistas asignados
de la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales.

Establecer las directrices generales para realizar el seguimiento efectivo del
cumplimiento de lo ordenado en las sentencias, conciliaciones y transacciones que
se realicen en materia de proteccién al consumidor, reconocidos en una sentencia
o a través de un mecanismo alternativo de solucién de controversias; a través del
desarrollo de las actividades descritas en este documento, las cuales seran
gestionadas por los servidores publicos o contratistas asignados de la Delegatura
de Asuntos Jurisdiccionales de la SIC.

2 DESTINATARIOS
Los funcionarios y contratistas que conforman el grupo de trabajo de la RNPC.
3 GLOSARIO

ACUERDO: Decisiéon voluntaria tomada en comun entre el consumidor y productor/
proveedor del bien o servicio, el cual queda plasmado en un contrato de transaccion.
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ARREGLO DIRECTO: es un servicio gratuito de la RNPC que se presta a través delos
Programas de las Casas y Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios, que tiene por
objeto ofrecer un espacio amigable y directo entre consumidores yproductores y/o
proveedores de bienes y servicios, para que mediante el dialogo entre ellas y con el
apoyo de la RED, busquen gestionar sus diferencias y puedan llegar a un acuerdo
voluntario, directo y amigable que solucione sus diferencias enuna relacién de
consumo particular.

El servicio consiste en la realizacién de una reunién presencial o virtual entre las partes
involucradas en un conflicto de caracter particular y concreto de consumo, surgido por
la presunta violacién o infraccion de las normas de proteccién al consumidor, en el
que ellas de forma directa y voluntaria intentaron resolver su controversia y que el
productor y/o proveedor del bien o servicio de respuesta a la reclamacién del
consumidor, sin tener que acudir ante las autoridades jurisdiccionales competentes.

Este encuentro entre las partes se adelantard con apoyo del Gestor o Abogado
designado de la Casa o Ruta del Consumidor de bienes y servicios de la RNPC. El
Gestor o Abogado de la RNPC actuara como un tercero neutral e imparcial,
facilitando el didlogo amigable y pacifico entre las partes y no tiene la facultad para
proponer férmulas de arreglo, ni de tomar decisiones respecto al conflicto o las
diferencias que las partes tienen con ocasion de la relacién de consumo particular.

BASE DE DATOS: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de
tratamiento.

CONSUMIDOR: Toda persona natural o juridica que, como destinatario final,adquiera,
disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la
satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial
cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econdémica. Se entendera
incluido en el concepto de consumidor el de usuario de conformidad con el articulo
5, numeral 3 Ley 1480 de 2011

CONTRATO DE TRANSACCION: De conformidad con el articulo 2469 Cédigo Civil
Colombiano, es un negocio juridico por el que las partes de forma voluntaria y libre,a
partir de concesiones reciprocas, terminan extrajudicialmente un litigio existente o
previenen un litigio eventual, mediante la estipulacion de obligaciones, claras,
expresas y exigibles.

CONVOCANTE: Persona natural o juridica que por regla general es el consumidor,
quien solicita el servicio de arreglo directo con el fin de llegar a un acuerdo en un
conflicto surgido con ocasién de una relaciéon de consumo particular.
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CORREO ELECTRONICO: Es un servicio de red para permitir a los usuarios enviary
recibir mensajes rapidamente, mediante sistemas de comunicacién electrénicos.

COSA JUZGADA: El efecto legal del contrato de transaccion que hace alusion a la
resolucién definitiva de la controversia, lo que impide que esta sea nuevamente
debatida ante cualquier autoridad administrativa o jurisdiccional. En consecuencia,el
contrato de transaccién excluye la posibilidad que las mismas pretensiones, hechos y
derechos que han sido transigidos sean objeto de una nueva discusién.

COMUNICACION OFICIAL DE ENTRADA: Comunicaciones recibidas en desarrollo
de las funciones asignadas legalmente a la Superintendencia,independientemente del
medio utilizado. En el proceso de organizacién de fondos acumulados es pertinente el
uso del término Icorrespondencial, hasta el momento en que se adopté la definicién de
lcomunicaciones oficialesl sefialada en el Acuerdo60 de 2001, expedido por el Archivo
General de la Nacion.

COMUNICACION OFICIAL DE SALIDA: Comunicaciones producidas en desarrollode
las funciones asignadas legalmente a la Superintendencia, independientementedel
medio utilizado.

CONSULTA DE DOCUMENTOS: Acceso a un documento o a un grupo de
documentos con el fin de conocer la informacion que contienen.

COPIA: Reproduccién exacta de un documento.

DESISTIMIENTO: cuando el convocante por medio escrito o digital da a conocer ala
RNPC su intencion de no continuar con el servicio de arreglo directo solicitado.

FIRMANTE: Persona que posee los datos de creacion de la firma y que actia en
nombre propio 0 por cuenta de la persona a la que representa.

GESTOR CASA Y RUTA DEL CONSUMIDOR DE BIENES Y SERVICIOS:

Abogado responsable de liderar y/o gestionar el tramite de arreglo directo. Es el enlace
entre el equipo de la Casa y el lider (Apoyo a la Coordinacién) del programaCasas y
Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios.

HABEAS DATA: Derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar la informacién que se haya recogido sobre ellas en bancos de
datos y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con
la recoleccidn, tratamiento y circulacién de datos personales. (Articulo 1 de la Ley
1266 de 2008).
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INVITACION A REUNION DE ARREGLO DIRECTO: Es un documento por medio del
cual se cita a una hora, fecha y lugar determinado al convocado, para celebrar la
reunién de arreglo directo. De no darse la reunién o de no llegar a un acuerdo, esta
invitacion hard las veces de reclamacién directa de conformidad con lo
estipulado en el numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

MERITO EJECUTIVO: Efecto legal del contrato de transaccion el cual consiste que,
ante un eventual incumplimiento de una obligacion clara, expresa y exigible contenida
en un contrato de transaccién particular, la parte acreedora pueda exigir al deudor de
la obligacion su cumplimiento mediante un proceso ejecutivo ante el juez competente.

PAD DE FIRMAS: Capturador de firma digital.

PROVEEDOR: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro, de
conformidad con lo previsto en el Articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

RADICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES: Es el procedimiento por medio
del cual, las dependencias de la Superintendencia de Industria y Comercio asignan un
namero Unico consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando
constancia de la fecha y hora de recibo o de envio, con el propésito de oficializar su
tramite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la Ley. Estos
términos se empiezan a contar a partir del dia siguiente de radicado el Documento.

RECLAMACION DIRECTA: Corresponde a la solicitud escrita, Telefénica o verbal
elevada por el consumidor ante el productor o proveedor del bien o servicio, de
conformidad con el numeral 5° del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

REQUISITO DE PROCEDIBILIDAD: Corresponde a la reclamacion previa que debera
agotar el consumidor que pretenda hacer uso de la accion de protecciéon al
consumidor, para obtener un pronunciamiento judicial en torno a sus derechos en
materia de consumo, numeral 5 del articulo 58 del Estatuto del Consumidor.

SIC FACILITA: Herramienta web con chat de facilitacion al servicio de los
consumidores, para promover la resolucion de conflictos entre proveedores y
consumidores en un tiempo considerablemente menor y sin la necesidad de adelantar
un proceso de demanda al interior de la entidad.

SISTEMA DE GESTION DE LA INFORMACION DE LA RNPC: herramienta
tecnoldgica para la administracion documental y de la operacién de los Programas
y servicios que realiza la RNPC, atendiendo las politicas de gestiéon documental y
de calidad de la SIC.
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SISTEMA DE TRAMITES: Sistema de gestién de informacién de la Superintendencia
de Industria y Comercio que, como tal, se constituye en una herramienta importante
de control de la prestacion de sus servicios, del cumplimiento de sus funciones y del
seguimiento de los procedimientosestablecidos.

Esta implementado sobre una base de datos que permite el registro, seguimiento y
control de todos los asuntos que cursan en la Superintendencia de Industria y
Comercio desde que se solicitan, hasta el momento en que se resuelven.

TRAMITE: Corresponde a los servicios o temas que por definicién de funciones debe
controlar y manejar la Superintendencia.

Nota 1: El requisito de procedibilidad de la accion de proteccion al consumidor se
entendera agotado cuando:

1. El proveedor o productor del bien o servicio no dé respuesta a la reclamacion
directa del consumidor, en el término legal de los quince dias (15) establecidos o
que la respuesta no cumpla con los requisitos de forma y fondo exigidos por el
Estatuto del Consumidor.

2. El proveedor o productor del bien o servicio conteste de manera negativa la
reclamacién del consumidor, cumpliendo los requisitos y condiciones de fondo,
forma y tiempo que sefala el Estatuto del Consumidor.

3. Sila atencién, la reparacion, o la prestacion realizada a titulo de efectividad de la
garantia no es satisfactoria, el consumidor podra acudir ante el juez competente.

4. Que las partes intenten llegar a un acuerdo via conciliacién extrajudicial en
derecho ante un centro de conciliacién, lo cual se acredita mediante la constancia
de imposibilidad de acuerdo o de inasistencia.

Nota 2: La carta de invitacion hara las veces de reclamacion directa y se entendera
como prueba valida de la presentacion de la reclamacion y el inicio de término legal
de los quince dias dispuestos por el Estatuto del Consumidor para que el proveedor o
productor de respuesta a la misma.

TRAMITE DE ARREGLO DIRECTO: Conjunto de documentos relacionados con un
caso de arreglo directo adelantado a través de Casas o Rutas de la RED, que
constituyen una unidad archivistica de conformidad con las politicas de gestién
documental y tablas de retencién de la SIC.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO: Corresponde a la funcién asignada a la
autoridad competente en materia de consumo de la Superintendencia de Industria y
Comercio, para verificar el cumplimiento de las 6rdenes judiciales impartidas en una
sentencia o de una conciliacion o de una transaccién en materia de consumo realizada
en legal forma. Verificado el incumplimiento correspondera dar aplicacion a las
sanciones descritas en el numeral 11 del articulo 58 del Estatuto del Consumidor
(multas sucesivas a favor de la SIC y/o decretar establecimiento).
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4 GENERALIDADES
Con el presente instructivo se busca garantizar la seguridad de la informacién
aportada por las partes en desarrollo del arreglo directo. Asi mismo, dar

cumplimiento a los estandares y lineamientos de la SIC, en materia de gestién
documental y seguridad de la informacién.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El procedimiento de Arreglo Directo (DA02-P02) contempla tres etapas:

ETAPA 1:
IDENTIFICACION DEL
USUARIO DE ARREGLO
DIRECTO

ETAPA 2: INVITACION
DE ARREGLO DIRECTO

Por lo que a continuacion se describen las Actividades a realizar en el Sistema de
Gestidn segun cada Etapa del procedimiento del servicio de Arreglo Directo (DA02-
P02):

5.1 ETAPA 1: IDENTIFICACION DEL USUARIO DE ARREGLO DIRECTO.

En esta etapa los funcionarios y contratistas identificaran si el caso expuesto por el
usuario es una relacion de consumo y si el servicio de arreglo directo puede ser
prestado a este. Para la materializacion de esta etapa, se contemplan dos actividades:
1.Recepcion e identificacién del usuario

2.0Orientacion y seleccion de usuario de arreglo directo.

5.1.1 ACTIVIDADES REFLEJADAS EN EL SISTEMA DE GESTION RNPC

I  RECEPCION E IDENTIFICACION EL USUARIO.
I Responsable: Anfitribn o Multidisciplinario de la Casa o Ruta del Consumidor.

Este paso guarda relacion con lo establecido en el Procedimiento de Atencion al
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Consumidor RNPC (DA02-P01) y el procedimiento de Arreglo Directo (DA02-P02).
En esta fase el Anfitridn o Multidisciplinario de la Casa o Ruta del consumidor, atiende
al ciudadano en el punto de recepcién, identificando la necesidad y direccionandolo a
la unidad de atencién del abogado correspondiente.

Para ello se realiza las siguientes actividades:

1. Escuchar e identificar la necesidad del usuario.
2. Diligenciar el registro de atencién en el Sistema de Gestion.
3. Asignar el turno y direccionar al abogado de la RNPC.

> ACTIVIDAD 1. DILIGENCIAR EL REGISTRO DE ATENCION EN EL SISTEMA
DE GESTION:

El funcionario o contratista asignado al rol de anfitrion y/o multidisciplinario de la
Casa debera registrar los datos del consumidor en el sistema de gestion.

S —
Sistema de Gestion RNPC =z

{7 Industria y Comercio e

Je Protecr ituro Goblarma
%,\ 1..,,,‘.', /SUPERINTENDENCIA esdetodos | deChlm © Salir

Registro de Atenciones de Anfitrion

Paso2 Paso3

Datos Personales del Ciudadano

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania ¢ Nimero de Documento * 11111

Primer Nombre * MARIA Segundo Nombre ANTONIA
Primer Apellido * RAMIREZ Segundo Apellido PEREZ
Teléfono Fijo * Celular * 3000000000

Correo Electrénico gmail.com

mariaaramirezp

[ Cuenta Con Firma

a que Mis 0atos personajes sean ratados con sujecion us Politicas de Proteccion de Uatos

(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? H
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En las Casas o Rutas del Consumidor en las que exista un medio para captar la
firma del usuario, se debe seleccionar la casilla ICuenta Con Firmal y registrar la
firma del consumidor.

> ACTIVIDAD 2. ASIGNAR EL TURNO Y DIRECCIONAR AL ABOGADO DE LA
RNPC.

El funcionario o contratista [ anfitrién, asigna turno de orientacién y direcciona al
abogado para la atencion al usuario

]
Sistema de Gestion RNPC

7~ Industria y Comercio

7‘%* > SUPERINTENDENCIA a es de todos |@5 © sa

El futuro

Registro de Atenciones de Anfitrién
Paso1  Paso2

Unidad de Atencién APOYO A LA COORDINACION - Tecnologias de la Informacién
BOGOTA - BOGOTA, D.C.
Asignacién del Médulo de Atencién y Turno

2Desea direccionar a otra Entidad Convenio?

Asignar Punto de Atencién * Modulo:5 - Punto:Abogado4 - VALDERRAMA MORON POLIANA CAROLINA

£Turno preferencial (Discapacitados, Adultos mayores, Gestantes)?

¢El digiturno se asigna externamente de la aplicacién?

I ORIENTACION Y SELECCION DEL USUARIO DE ARREGLO DIRECTO.
- Responsable: Abogado o Gestor de Casa o Ruta del Consumidor.

Teniendo en cuenta lo sefialado en el Procedimiento de Atencion al Consumidor
RNPC ( DA02-P01) y el procedimiento de Arreglo Directo (DA02-P02); el profesional
de la Casa o Ruta del Consumidor escucha atentamente al usuario, con la finalidad
de identificar su necesidad en temas relacionados con la proteccion al consumidor;
lo orienta de acuerdo a los servicios prestados por las Casas y Rutas del
Consumidor; si el caso cumple con los requisitos establecidos para prestar el
servicio de arreglo directo, selecciona el caso y entrega informacion sobre el tramite
de Arreglo Directo y sus beneficios; por dltimo, realiza el debido registro y
caracterizacion en el Sistema de Gestidén de la informacién suministrada por el
consumidor, asi como el registro del proveedor/ productor en el Sistema de Gestidn.

En sintesis, realiza las siguientes actividades:
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A. Escucha activa del relato del consumidor.

B. Orientacién e informacién sobre caso en particular.

C. Seleccién de caso y suministro de informacion sobre Arreglo Directo.

D.Registro y caracterizacion del consumidor y Registro del
Proveedor/Productor.

Nota 3. Criterios para la seleccion de los casos para Arreglo Directo:

Los criterios de seleccién para los casos de Arreglo Directo deben ser extraidos del
relato proporcionado por el consumidor en la parte de escucha activa.

Para seleccionar un caso para arreglo directo debe tener en cuenta los siguientes
criterios:

Nota 4. Dentro del Sistema de Gestién el PASO 1 y PASO 2 corresponden al
registro y caracterizacion del ciudadano y del proveedor.

> ACTIVIDAD 3. REGISTRAR Y CARACTERIZAR EL CONSUMIDOR:

La Caracterizacion debe realizarse con los datos que proporcione el ciudadano; no
se debe asumir ningun dato.

Para el servicio de Arreglo Directo es indispensable que repose en la informacién
del ciudadano la Direccion y/o el correo; esto con la finalidad de obtener alguna

direccién de notificacion del consumidor.
|

Sistema de Gestion RNPC

Lo A SEEN

FoaX

e i

Nimero de Documento *
Segundo Nombre
Segundo Apelilido
Género * Mujer

Tipo Poblacién * Ningun: a

Etnia * Afrodescendiente, Afrocoloml &

Ly COLOMEIA C Departamento * BOGOTA

3000000000
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> ACTIVIDAD 4. REGISTRAR EL PROVEEDOR/ PRODUCTOR EN EL SISTEMA
DE GESTION:

Al registrar el proveedor para un Arreglo Directo, siempre se debe seleccionar la
opcion IEntidades SICI, colocar el nUmero de Documento o el nombre del comercio
y luego presionar la casilla I[Buscarl .

Sistema de Gestiéon RNPC

{7 Industria y Comercio

Red Nacior
#F de Proteccion {
ol Consurricor [ SUPERINTENDENCIA

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Paso 1 Paso3

Seleccione...
Tipo de consulta * [T,
Entidades no Sic

Buscar Comer _ C°nsuttes generales

Nimero de Documento e87654123 Nombre del Comercio

Si el proveedor es una Empresa Formal (debidamente registrada en Camara de
Comercio), se recomienda buscarla por el INOmero de Documentol; es decir por
el numero del NIT. Esto nos aporta mas precisién sobre la seleccién del proveedor.
De igual forma se puede realizar la busqueda y seleccion del comercio a través de
la casilla l Nombre del Comerciol de la siguiente forma:

. . 7 Blenveni 4@
POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
MORON
Red Nacion: ' T i -
i Protecs {7~ Industria y Comercio 8 futs
7:‘%3'\';)..‘;‘({1)" | , SUPERINTENDENCIA E s detodos [N o s

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Paso Paso s

Datos del Comercio

Tipo de consulta * Entidades Sic

Buscar Comercio

Nuamero de Documento Nombre del Comercio CASA DEL CRISTAL|
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Una vez realizada la blusqueda, si no se encuentra al proveedor o productor
relacionado, se utilizara la opcion ICrear Empresall , para el debido registro de este.

]
Sistema de Gestion RNPC =
= QR AT T ] . e |

Registro de Informacion en el Punto de Atencion

Paso 1 Paso 3

Datos del Comercio

Tipo de consulta * Entidades Sic

Buscar Comercio

Namero de Documen to Nombre del Comercio CASA DEL CRISTAL

Tipo Empresa ¢ Nit ¢ Nombre del Comercio ¢

No se

Para crear la empresa, se debe seleccionar una de las siguientes opciones:

Crear Empresa

Que tipo de empresa deseas crear

FORMAL

INFORMAL

Tenga en cuenta que:
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- FORMAL: Se utiliza cuando se va a crear una empresa debidamente
constituida ante Cadmara de Comercio, que cuenta con NIT. La informacién
requerida sobre la empresa se podra consultar a través de la plataforma del
RUES.

[
Sistema de Gestion RNPC oo

g LSt b e

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Buscar Comercio

NGmero de Documento Nombre del Comercio

Datos del Comercio

Tipo de Documento * Nit B NGmero de Documento * 900876543

Nombre del Comercio * CASA DEL CRISTAL SAS

Departamento * 8OGOTA

- INFORMAL: Se utiliza cuando se va a crear una empresa O un comercio
informal. Del mismo modo se utiliza para la creacion de los Establecimientos
de comercio o comerciantes.

Para los Establecimientos de Comercio, es obligatorio citar al propietario del
establecimiento teniendo en cuenta que estos son los llamados a responder
legalmente por estos. La informacién requerida para la creacién del comercio la
podra obtener a través de la plataforma del RUES.
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Blenvenid@
\ LDERRAMA

® Industrll Comercio

a )
gi_  SUPERINTENDENCIA namm

Regis(ro de Informacic’)n en el Punto de Atencién

Buscar Comercio

Namero de Documento Nombre del Comercio

Datos del Comercio

Nombre del Comercio

I PAULA PEREZ- CASA DEL CRISTAL I

Pais * COLOMBIA 3 Departamento * BOGOTA

Ciudad * BOGOTA, D.C C Direccién ora 15a #12-61

Teléfono Fijo Calular 3110000000

paula@casadeicristal.com

5.2 ETAPA 2: GENERAR INVITACION A LA REUNION DE ARREGLO
DIRECTO.

5.2.1 ACTIVIDADES REFLEJADAS EN EL SISTEMA DE GESTION RNPC

Posterior a la orientacién y aceptacion por parte del usuario sobre el uso del servicio
de Arreglo Directo, el Abogado o Gestor debe realizar la invitacidén para el encuentro.
Esta sera generada a través del Sistema de Gestion.

Una vez realizada la invitacion, se pondra a disposicion del consumidor para que
este efectué la debida entrega hacia el proveedor y/o productor.
Esta etapa se conforma por tres actividades:

1. Realizar invitacién de Arreglo Directo.
2. Entrega de la Invitacidon
3. Revisién del Radicado en Sistema de Tramites

I REALIZAR INVITACION DE ARREGLO DIRECTO:
- Responsable: Abogado o Gestor de Casa o Ruta del Consumidor.

El profesional debe realizar la Invitacion de Arreglo Directo a través del Sistema de
Gestidon de la RNPC, posterior a la caracterizacidén del ciudadano y al registro del
proveedor y/o productor.
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Para realizar la invitacion es indispensable que el abogado o gestor esté atento a
los hechos provistos por el consumidor que originan la controversia y a las
inconformidades de este.

Como minimo la invitacion contendra con absoluta claridad los datos de
identificacién, domicilio o correo electrénico de las partes, identificacion del bien o
el servicio sobre el que se reclama (precisando si es posible, marca, referencia o
modelo, valor, lugar de compra, entre otros), razén del reclamo y las pretensiones
del consumidor.

En la ETAPA 1 (Registro y caracterizacién del ciudadano y registro del proveedor y
productor), se tuvo que haber registrado correctamente la informacion del
ciudadano y el productor o proveedor, la cual se va a ver reflejada en la invitacion.

> ACTIVIDAD 5. CREACION DE LA INVITACION

Dentro del Sistema de Gestion el PASO 3 corresponde a la creacion de la invitacion.

Previo a la redaccion de las inconformidades y las solicitudes, es necesario
seleccionar correctamente los filiros para generar la invitacion. Se deben
seleccionar de la siguiente forma:

Blenvenld@
Slstema e Gestion RN PC oo
VALDERRAMA MORON
(7" Industria y Comercio ﬁ e P Spp—
?—2» YT By SUPERINTENDENCIA €1 de tedns

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Paso 1 Paso 2 m

Formato de Atencion
Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO s Destino * SIC
Tema * Selecclone... s Motivo * Seleccione..
Causal * Seleccione... $ Tipo de producto * Seleccione..
Descripcién del producto * Fecha de adquisicién *
¢Valor Indeterminado? I o Valor en pesos COP *

Inconformidades *

» Tipo de Servicio: ARREGLO DIRECTO
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= Destino: SIC

Con respecto al [Temal y [Motivol se desprenderan varias opciones para
seleccionar segun el tema principal de la controversia. Estas casillas se deben
seleccionar segun corresponda el caso:

Blenvenld @
Snstema e Gestion RNPC  pousiiciooun
VALDERRAMA MORON
Ly Indu\lrmv(umunu st Mt 40 Bt A570 A LS

i (S o

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Paso 1 Paso 2 m
Formato de Atencién
Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO : Destino * SIC
Tema * v Seleccione... Incumplimiento de los términc +
Causal * Ameglo Directo Seleccione.
Descripcién del producto * Calidad, idoneidad y seguridad
¢Valor Indeterminado? Comercio electrénico
Indicacién pdblica de precios
Inconformidades * o
Metrologia legal
O deF

Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien
Propledad Industrial
Propinas prete
Proteccién Contractual
Proteccién de Datos Personales

Revisién de procesos Judiclal Reglamentos técnicos
Servicios funerarios

Solicitud *

¢Cuenta con un proceso ji L = nales de la SIC? B

Venta que utiliza no oa

Para el servicio de Arreglo Directo es indispensable diligenciar correctamente la
casilla de ICausall, teniendo en cuenta que esta se ve reflejada en la invitacion de
Arreglo Directo.

En la casilla de [Causall se encontraran las controversias que pueden ser
abordadas a través del servicio de Arreglo Directo. Estas deben guardar relacién
con las casillas seleccionadas previamente [Temal y IMotivol
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L
Slstema de Gestlon RNPC

? Industria y Comercio

ctscoon o
a%\'v rer q(gsu»tnmn-aencn s

. DA P - S O Selk
Registro de Informacién en el Punto de Atencién
Paso 1 Paso 2 m
Formato de Atencién
Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO $ Destino * sic
Tema * Garantias $ Motivo * Incumplimiento de los términc +

s [ someeore. = R

Descripcién del producto * Derecho de Retracto
¢Valor Indeterminado? Incumpimiento contractual
Incumplimiento de la garantia
Incumplimiento en la prestacién de un servicio que suponga la entrega de un blen

Inconformidades * Operaciones bajo sistema de financiacién
o
Reversién de pago
Servicios Funerarios
Solicitud *
| Servicios turisticos
o "'f‘? Ventas que utiizan no oa

Posterior a la seleccion de la ICausall, se debe determinar el [ Tipo de Productol,
el cual podrd ser un bien o un servicio segun el caso:

-
Sistema de Gestion RN PC  owmamom

*F: Ph.'l Ir"J ‘f? Industria y Comercio a = st - ot e Bseton BRI A LS
a i Coneumidr | L, supcrINTENDENCIA s dw ooy coceucen
© Salir
Registro de Informacién en el Punto de Atencién
4
Paso 1 Paso 2
Formato de Atencién
Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO : Destino * SIC :
Tema * Garantias $ 0 = Incump de los térmirk &
Causal * Incumplimiento de la garantia & Tipo de producto * l %)
Descripcién del producto * Fecha de adquisicién * Ben |
¢Valor Indeterminado? n Valor en pesos COP * Servicio

Para la casilla [Descripcion del productol se requiere una breve descripcién sobre
el bien o servicio objeto de la controversia:
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c 5diqo: -
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-
Sistema de Gestlon RN PC  ouwciom

Industria y Comercio o PR —————

ed ¢

s Pro
"%,'4,3".‘,’, lr SUPERINTENDENCIA ‘G % e & conceucen
- 9200 © Salir

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Paso 1 Paso 2 m

Formato de Atencién

Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO $ Destino * SIC :
Tema * Garantias $ Motivo * Incumplimiento de los términk &
Causal * Incumpliméento de la garantia $ Tipo de producto * Bien $

Descripcion del prods = l\ CELULAR SAMSUNG J14 l Fecha de adquisicién *

¢Valor Indeterminado? ﬂ Valor en pesos COP *

Para la casilla [Fecha de adquisicionl se registrara la informacion sobre la fecha
en la cual el consumidor adquiri6 el bien o el servicio; esta informacion es de suma
importancia teniendo en cuenta nos ayuda a revisar si el proceso se encuentra en
el respectivo término.

-,
Slstema de Gestlon RN PC  rowcious

Pec "‘ ‘ /‘ Industria y Comercio s R L
% ) Corgurndr { by SUPERINTENDENCIA crceucen
© Salir
Registro de Informacién en el Punto de Atencién
ot pasoz [0
Formato de Atencién
Tipo de Servicio ARREGLO DIRECTO $ Destino * SiC
Tema * Garantias C Motivo * Incumplimiento de los términc &
Causal * Incumplimiento de la garantia $ Tipo de producto * Bien
Descripcién del producto * CELULAR SAMSUNG J12 Fecha de adquisicién * 06/04/2022
¢Valor Indeterminado? E Valor en pesos COP * ° April 2022 °

Inconformidades * 1.2

10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
e prastd el serv 24 25 26 27 28 29 30
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Con respecto a la seccion de [ Valor indeterminadol y [Valor en pesos COPI, se
diligenciara lo relacionado al valor del bien o servicio motivo de la controversia.

Si el bien o servicio no tiene un valor determinado, se debe seleccionar en la casilla
1Sl

Si el bien o servicio tiene un valor determinado se deja en la casilla INOI y se
procede a diligenciar en Valor en pesos COPI el precio pagado por el bien o
servicio

. L 4 Blenvenid@
Sistema de Gestidon RNPC  ruiineu
VALDERRAMA MORON
R" ﬂ“"”'”’ L7" Industria y Comercio a Oivie. bt bk o b 45375 2
el Jy SUPERINTENDENCIA detcan | Srtmm— couces

Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Pasot | P2 [0
Formato de Atencion
Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO $ Destino * SiC
Tema * Garantias : Motivo * Incumplimiento de los térmirk &
Causal * Incumplimiento de la garantia + Tipo de producto * Bien
Descripcién del producto * CELULAR SAMSUNG J12 Fecha de adquisicién * 06/04/2022
¢Valor Indeterminado? 0 ‘ Valor en pesos COP * I 700000 I

El siguiente paso a seguir, es redactar el espacio destinado para las
liInconformidadesl. En este espacio el profesional debe relacionar los hechos
motivos de la controversia de forma clara y precisa, en orden cronolégico, de forma
objetiva y numerando de forma adecuada.

Para la redaccion, podra revisar la leyenda descrita en la parte superior de la casilla,
en la cual obtendrd una guia sobre la informacién minima que debe registrar en
cada caso:
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Registro de Informacién en el Punto de Atencién

Pasot | rasoz [EER

Formato de Atencién

Tipo de Servicio * ARREGLO DIRECTO s Destino * sic s
Tema * Garantias s Motivo ~ Incumplimiento de los términc $
Causal * Incumpliméento de ia garantia Tipo de producto * Bien :
Descripcién del producto * CELULAR SAMSUNG J12 Fecha de adquisicién * 06/04/2022

Valor Indeterminado? E Valor en pesos COP 700000

Inconformidades *

formidad del consumidor con el producto y/o servicio prestad

1. E1 6 de abril del af\o 2022, se realzd la compra de un celular marca Samsung modeio J12 en el estableciméento de comercio Casa del

Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pagd un total de $700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata..

3. E1 3 de mayo del 2022, el cekdar present fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que aparecieron unas lineas de color verde que

impedian el uso del tictil de la pantalia.

4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudié al establecimiento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin
ia del indico que ese tipo de dafos no los cubre la garantia, por lo Que se debe realzar un pago

adicional para poder acceder a la garantia.

5. E1 articuio se encuentra dentro del termino de garantia indicado por el proveedor.

Solicitud *

En cuanto a la casilla de [Solicitudl, se debe recoger de forma clara, concreta y
precisa lo que pretende el consumidor de la controversia.

Cabe resaltar, que lo que pretenda el consumidor debe ser afine a lo que estipulado
en el Estatuto del Consumidor para cada caso o causal.

!orn\ato ! ltenchon

Tipo de Servicio ~ ARREGLO DIRECTO : Destino ~ sSiIC :
Tema ~ Garantias $ Motivo ~ Incumplimiento de los términc $
Causal * Incumpliméento de la garantia * Tipo de producto * Bien &
Descripcién del producto * CELULAR SAMSUNG J12 Fecha de adquisicién *~ 06/04/2022

iValor Indeterminado? n Valor en pesos COP ~ 700000

Inconformidades *

servicio prestado

1. El 6 de abril del afio 2022, se realzd la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el estableciméento de comercio Casa del
Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pagd un total de $700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata..

3. Bl 3 de mayo del 2022, el celular presentd fallas en la pantalia, teniendo en cuenta gue aparecieron unas ineas de color verde que
impedian el uso del tactil de la pantalia_

4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudié al establecimiento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin

embargo, la pr ia del niento indico que ese tipo de dafos no los cubre la garantia, por lo que se debe realizar un pago
adicional para poder acceder a la garantia.
5. B! articulo se encuentra dentro del termino de garantia ir por el pr

Solicitud *

De no ser posible la reparacion, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dnero
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A continuacion, se debera revisar si el caso cuenta con un proceso judicial. Cabe
resaltar, que a través del procedimiento de Arreglo Directo se pueden abordar
controversia en las cuales el consumidor ya haya presentado la demanda pertinente
ante la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales de la SIC o juez competente.

Para esta situacion el Abogado o Gestor de la Casa o Ruta debera revisar de forma
previa el estado del proceso a través de la plataforma [Consulta de Tramitesl de
la
SIC(http://serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consultas/
ConsultaRadicacion.php).

Si existe asignacion de fecha de la audiencia no se podra realiza el Arreglo Directo.

En caso tal, que exista proceso ante la delegatura, se debe marcar la casilla 1 SIl y
registrar el numero de radicado del proceso ante la delegatura.
Si no existe proceso ante la delegatura, se debe dejar en la casilla 1 NOI .

1. E1 6 de abril del afto 2022, se realzé la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el establecimiento de comercio Casa del
Cristal ubicado en la Camera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pagd un total de $700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata..

3. E1 3 de mayo del 2022, el celular presento fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que aparecieron unas lineas de color verde que
Impedian el uso del tactil de la pantalia.

4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudié al establecimiento de comercio para exigr lal garantia legal del articulo; sin
embargo, la propletaria del establecimiento Indico que ese tipo de dafos no los cubre la garantia, por lo que se debe realzar un pago
adicional para poder acceder a la garantia.

5. Bl articulo se encuentra dentro del termino de garantia indicado por el proveedor.

Solicitud *
Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular Samsung J12 y procedia a reparara
el equipo sin ningln costo.

De no ser posible la reparacién, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dinero
pagado por &l equipo ( $700.000 pesos).

Revision de procesos Judiciales

¢Cuenta con un proceso judiclal presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC? m

Nimero de Radicado * [ 22-12345 l

Seguidamente, nos encontraremos con la pregunta ¢El peticionario desea
agendar una reunion de Arreglo Directo de la RNPC?; si se va a agendar un
encuentro, es indispensable que en esta opcidén se marque la casilla [ Sl , pues que
si no se selecciona esta opcidon no se agendara el encuentro y este quedara
registrado en el Sistema de Gestion como una orientacion.


http://serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consultas/ConsultaRadicacion.php
http://serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consultas/ConsultaRadicacion.php
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1. E1 6 de abril del afio 2022, se realiz6 la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el estableciméento de comercio Casa del

Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.
2. Se pagd un total de $700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata..
3. B1 3 de mayo del 2022, el celular presento fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que aparecieron unas kneas de color verde que

impedian el uso del tactil de la pantalia
4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudié al estableciméento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin

embargo, la propietaria del establecimiento indico que ese tipo de dafos no los cubre la garantia, por lo que se debe realzar un pago

adicional para poder acceder a la garantia.
5. Bl articulo se encuentra dentro del termino de garantia indicado por el proveedor.

Solicitud *

Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular Samsung J12 y procedia a reparara

el equipo sin ningln costo.
De no ser posible |a reparacién, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dinero

pagado por &l equipo ( $700.000 pesos).

Revision de procesos Judiciales

¢Cuenta con un proceso judiclal presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC? H

Tramite de Arreglo Directo

¢EI peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? m

Para la siguiente parte del registro [ ¢ El ciudadano desea realizar reclamacion
directa?, se le preguntara al consumidor si desea agotar la reclamacién directa a
través de la invitacion de Arreglo Directo.

Se utilizara la opcién 1Sl cuando:

1. El consumidor no ha realizado reclamacién previa ante el proveedor o
productor.
2. El consumidor realizé reclamacion directa de forma verbal y no tiene

constancia por escrito de esta.

Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular Samsung J12 y procedia a reparara

el equipo sin ningln costo.
De no ser posible la reparacién, solicito se camble el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas 0 se proceda a devolver el dinero

pagado por & equipo ( $700.000 pesos).

Revisién de procesos Judiclales

¢Cuenta con un p Jjudicial p do ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC? E

Tréamite de Arreglo Directo

LEl pe o desea ag una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ

¢El cludadano desea realizar reclamacion directa? * I ¢SI No I

Se utilizara la opcién INOI cuando:
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3. El consumidor haya realizado de forma previa el reclamo directo por escrito

al proveedor y/o productor; y este contenga todas las pretensiones del caso
de forma adecuada.

4. El consumidor no quiere realizar reclamacién directa, si no que quiere el
espacio para el dialogo a través de arreglo directo.
5. Cuente con el proceso ante la delegatura de asuntos jurisdiccionales.

Revision de procesos Judiciales

¢Cuenta con un proceso judicial presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC?

Tramite de Arreglo Directo

LEl peticionario desea agendar una reunion de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ

¢El ciudadano desea realizar reclamacion directa? * Si‘® No

La mejora al Sistema de Gestion implementd un nuevo botén llamado [l ¢ Es caso
jornada?l ; este sera utilizado para identificar los casos de las jornadas especiales
de Arreglo Directo que se realicen.

Si el caso no hace parte de una jornada especial, se debe utilizar la opcién I NOI .
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Revision de procesos Judiclales

¢Cuenta con un proceso judicial presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdicclonales de la SIC? T{

Trémite de Arreglo Directo
LEl peticlonario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ

(El cludadano desea realizar reclamacion directa? * ¢Si No

¢(Es caso jomada? *

Natne da la rasniAn

Posteriormente, se diligenciara lo respectivo a los [Datos de la Reunionl los cuales
hacen referencia a él agendamiento del encuentro de arreglo directo.

En primer lugar, se debe corroborar que las celdas [ Unidad de Atencionl,
1 Recorridol y [ funcionariol correspondan con la informacion correspondiente a la
Casa del Consumidor y a el profesional que esta realizando el encuentro.

Para agendar la [Fecha de reunidnl, se desplegara un recuadro que le dara la
opcion de seleccionar la fecha en la que se agendara la reunién. Tenga presente
gue cuenta con maximo 10 dias habiles para programar el encuentro.
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Tramite de Arreglo Directo
¢(EI peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ
¢El cludadano desea realizar reclamacion directa? * . Si No

¢Es caso jornada? * Si @ No

Datos de la reunion

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC & Recorrido *
Funcionario * VALDERRAMA MORON POL 2 Fecha de la reunién *
Hora Inicio Reunién * Hora Final Reunién *
Link de la reunién Teléfono

Numero de consecutivo Generar Consecutivo

¢Divulgé la campafia SIC aun clic? *

BOGOTA - BOGOTA, D.C. s

[psiosi2022 ||

May 2022 o

B = 2

22 23 24 25 26 27 28
28 30 31

Para seleccionar el horario de la reunidn, utilizara la casilla [Hora de Iniciol y [Hora
finall, de las cuales se desprendera un recuadro para escoger el horario deseado.
Debe tener en cuenta el horario de funcionamiento de la Casa o Ruta del

consumidor.

Tramite de Arreglo Directo
ZEI peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? H
¢El cludadano desea realizar reclamacion directa? ~ - Si No

¢Es caso jornada? * Si & No

Datos de la reunion

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC = Recorrido *
Funcionario * VALDERRAMA MORON POL 2 Fecha de la reunién ~
Hora Inicio Reunién * I 10-00 AM ©~ l Hora Final Reunién *
Link de la reunién éfono
-~ -~
Numero de consecutivo =]
0 » £3
2Divuigé la campafa SIC aunc
No
~ ~
Estado de la Atencién ~ dano Atendido

Ohsarvacinnan

BOGOTA - BOGOTA, D.C s

25/05/2022




e a . Cddigo: DA02-109
I_/ PASO A PASO GESTION DOCUMENTAL —
Industria y Comercio SERVICIO ARREGLO DIRECTO RNPC Version: 1
SUPERINTENDENCIA Pagina 26 de 73

Otra de las mejoras implementadas al Sistema de Gestion, se ve reflejada en la
casilla[Link de la reunionl, la cual le dara la posibilidad de incluir en ella un enlace
para desarrollar el encuentro de forma virtual.

El Link debe generarse desde el correo oficial de la Casa o Ruta del Consumidor, a
través de la plataforma de comunicacion de uso oficial de la entidad.

¢Cuenta con un proceso judiclal presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC?

Tramite de Arreglo Directo

LE! peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ

¢El cludadano desea realizar reclamacion directa? * eSi No
(Es caso jormada? * Si ¢ No
Datos de la reunién
Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIKC 2 Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C
Funcionario * VALDERRAMA MORON POL # Fecha de la reunién * 24/05/2022
Hora Inicio Reunién * 10:00 AM Hora Final Reunién * 11-30 AM
Link de la reunin l https://teams.microsoft.com I Telétfono 3145598758

De igual forma, el espacio [ Teléfonol, se habilité con la finalidad de agregar un
namero de contacto para las partes involucradas en el Arreglo Directo. Se sugiere
que el numero telefénico que se introduzca dentro de esta casilla sea el oficial de la
Casa o Ruta del consumidor.
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¢Cuenta con un proceso judicial presentado ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC? »'-.-I

Tramite de Arreglo Directo
LE! peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? H
¢El cludadano desea realizar reclamacién directa? * eSI No

¢LEs caso jomada? * Si ® No

Datos de la reunion

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC & Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C.
Funclonario * VALDERRAMA MORON POL # Fecha de la reunién * 24/05/2022

Hora Inicio Reunién * 10:00 AM Hora Final Reunién * 11-30 AM

Link de la reunién Teléfono I 3145598758 I

Continuando con el diligenciamiento del formato, nos encontraremos con el
1 Numero de consecutivol; es fundamental que se oprima este botdn para generar
el consecutivo, ya que si se omite esta accidn no se generard la invitacién.

IMPORTANTE: Tenga en cuenta que este numero de consecutivo es una
identificacion de caracter interno del Sistema de Gestion; es decir, para el
diligenciamiento de los documentos posteriores se debe utilizar el consecutivo
relacionado al Sistema de Tramites.



o a i Caodigo: DA02-109
]_/ PASO A PASO GESTION DOCUMENTAL —
Industria y Comercio SERVICIO ARREGLO DIRECTO RNPC Version: 1
SUPERINTENDENCIA Pagina 28 de 73

LEl peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ

¢El cludadano desea realizar reclamacién directa? * ¢Si No

¢Es caso jomada? * Si ¢ No

Datos de la reunion

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC % Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C. %
Funcionario * VALDERRAMA MORON POL 4 Fecha de la reunién * 24/05/2022

Hora Inicio Reunién * 10:00 AM Hora Final Reunién * 11-30 AM

Link de la reunién Teléfono 3145598758

Numero de consecutlvol TI202202¢ I

Si se divulg6 la campana ISIC A UN CLICKI, inserte esta informacién en la casilla
siﬁuiente:
iEl cludadano desea realizar reclamacion directa? * 51 No

JE= caE0 jomada’ * 50 @ No

Datos de | reunidn

Unidad de atencldn * APOYO ALACOORMINACIE & Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, DO, &
Funcionario * VALDERFAMA MORCON POL & Fecha de la reunidn * 2a/05/ 2022

Hora Inlcio Raunkan * 10:00 AM Hora Final Reunddn * 11230 AM

Link de la reunidn Telétono 3145598758

Humero da consecutive  TI2022006

4Divulgd la campafia SIC 8 un clic? *
Sl e Mo

En la casilla de [ Observacionesl podra redactar cualquier tipo de comentario u
observacion relevante para el caso. Tenga en cuenta que estas se veran reflejadas
en la invitacion.
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LEI peti fo desea ag: una 6n de Arreglo Directo de la RNPC? ﬂ
¢El cludadano desea realizar reclamacion directa? * #Si No
¢Es caso jomada? * Si ¢ No

Datos de la reunién

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC & Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C.
Funclonario * VALDERRAMA MORON POL & Fecha de la reunién * 24/05/2022

Hora Inicio Reunién * 10:00 AM Hora Final Reunién * 11:30 AM

Link de la reunién Telétono 3145598758

Numero de consecutivo

¢Divuigé la campaha SIC a un clic? *
Si @ No

Estado de la Atencién * Cludadano Atendido

| Consumidor manifiesta que tiene la voluntad para solucionar el caso de la mejor forma.

Por ultimo, si el consumidor desea aportar documentos a la orientacién para efectos
de la reunién de arreglo directo, el abogado o gestor los podrd cargar estos
documentos al expediente a través de la opcién [ Cargar Archivosl.

ZEl peticionario desea agendar una reunién de Arreglo Directo de la RNPC? H
2E! ciudadano desea realizar reclamacién directa? * #Si  No

ZEs caso jornada? * Si ® No

Datos de la reunién

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACIC Recorrido * BOGOTA - BOGOTA. D.C. s
Funcionario * VALDERRAMA MORON POL 2 Fecha de la reunién ~ 24/05/2022

Hora Inicio Reunién * 10-00 AM Hora Final Reunién * 11-30 AM

Link de la reunién Teléfono 3145598758

Numero de consecutivo 202202¢

2Divuigé la campana SIC a un clic? *
Si ® No

Estado de la Atencién ~ Ciudadano Atendido s

Observaciones

Consumidor manifiesta que tiene la voluntad para solucionar el caso de la mejor forma.

Anexos: pdf, png o jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos
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Una vez seleccionados y cargados los documentos, el Sistema de Gestion le
solicitara que especifiqgue el [ Tipo de Anexol que fue cargado; para ello se le
desplegara una lista en la cual podra seleccionar el tipo de anexo.

Si no encuentra el tipo de anexo en la lista, lo debera cargar como [Reuniéon de
Arreglo Directol .

Estado de la Atencién ~ Cludadano Atendido s
Observaciones

Consumidor manifiesta que tiene la voluntad para solucionar el caso de la mejor forma

Anexos: pdf, png o jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

433221007153609.pat v Seleccione un tipo de anexo...
Certificacion Asistencia Reunién
m Cuenta Con Firma Certificado de Asistencia
Certificado de Asistencia
Certificado de Asistencia
Certificado de Asistencia
Comprobante de pago
Contrato
Contrato de Transaccién
[ Footom ]
Folleto Publicitario
Info! El archivo 4433221007 153601 Formato Incumpliméento de lo Pactado =
Formato de Invitacién
Anterior -~ Formato de Reprogramacion
Formato de Transaccion
Formato de Transaccion

~

Si dentro de la Casa o Ruta existe algun instrumento para captar la firma del
consumidor, debera seleccionar la casilla | Cuenta con Firmal y registrar la firma
del ciudadano.

Si no cuenta con el instrumento para captar la firma, se debe dejar la casilla en
blanco.
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Numero de consecutivo

¢Divuigé la campafia SIC a un clic? *
Si & No

Estado de la Atencién Ciudadano Atendido
Observaciones

Consumidor manifiesta que tiene la voluntad para solucionar el caso de la mejor forma.
Anexos: pdf, png o jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Factura s z

2

IH Cuenta Con Firma I

Anterior *

Atencidn

Para finalizar con el registro de la invitacion se debe seleccionar la casilla [Registrar

Atencionll
&Divuigé la campafia SIC a un clic? *
Si & No
Estado de la Atencién * Ciudadano Atendido

Observaciones

Consumidor manifiesta que tiene la voluntad para solucionar el caso de la mejor forma

Anexos: pdf, png o jpg (Max 10MB)
+ Cargar Archivos
1007153609 .pat Factura s s

=] Cuenta Con Firma

Una vez registrada la atencién; el Sistema de Gestion le arrojara

un numero de

radicado, el cual hace referencia al radicado de la invitacion en el Sistema de

Tramites.

Lo anterior significa que, con la mejora implementada, la invitacion se radica
automaticamente en el Sistema de Tramites; por lo que en esta oportunidad NO
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tendra que radicar la invitacion a través de la ventanilla OSCAE o el correo
contactenos@sic.gov.co.

Slstema de Gestlon RNPC
[ hvwr S 8

Solicitante:

Documento

Radicado SIC :

MARIA RAMIREZ

111111
Ao de Radicacién: 22
Numero de Radicacién: 199588
Consecutivo de Radicacién: 0o

Documento(s) Anexo(s):

4 Volver Atr.

« Formato de Invitacién

« 20220519114737.pdf

« Soporte de la Atencién
« Factura

as = Encuestar Ciudadano

Blenveni 4@

POLIANA CAROLINA VALDERRAMA

MORON

s - Unidac du Abencién APOYO A LA

© Salir

Para acceder a la invitacidn realizada por el Sistema de Gestion, revise en la parte
de IDocumentos Anexosl, el archivo llamado [Formato de Invitaciénl.
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Solicitante: MARIA RAMIREZ
Document to 111111

Radicado SIC :
Afo de Radicacién:

Namero de Radicacién: 199588

Consecutivo de Radicacién: o

Documento(s) Anexo(s):

- 202205191 14737 pd'
- Soporte de la Atencién
« Factura

<4 Volver Atras = Encuestar Ciudadano

En aquellas casas y rutas del consumidor que cuentan con la herramienta [Pad de
Firmasl y el aplicativo Wacon Sing Pro PDF, para logra que la invitacién de arreglo
directo se genere electronicamente y permita la politica de cero papel.

e

Wacom sign pro
PDF

Para acceder a la firma de la invitacién, Se debe descargar la invitacion realizada
por el Sistema de Gestion, que se encuentra en IDocumentos Anexosl, el archivo
llamado [Formato de Invitacionl.
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Solicitante: MARIA RAMIREZ
Documen to 11

Radicado SIC :

Documento(s) Anexo(s):

- Soporte de la Atencién
« Factura

Se ingresa al aplicativo llamado IlWacom Sign pro Pdfl, donde se debe carga la
invitacion.

2022085013300) pt

La semana pasada
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CICN W-Xs T

O muwmens. © o]
@ Fiemar y rellenar * g

Pogmon o oo merts

Para incorporar las firmas tanto del convocante, como la firma del abogado o gestor
encargado del caso, ingresa a la pestafna [ Firmar y rellenarl, selecciona en el
espacio donde se debe ingresar la firma.

8860 o
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El aplicativo [Wacom Sign pro Pdfl cuenta con un clave que se debe introducir
para activar la pantalla del pad de firmas, esté permite incluir el nombre del
signatario y el motivo por el cual se esté firmando el documento.

8860 o

N
O 2nonene o Lo

@) rrmeriws- g > > T F % ®

¥ Eartacin Wep woetie Cuys fhe de ERpaBain S0 PORE MY Sy & W e de expedde
D

P 30 ix mere.

o
2 Parn avta serein o et Bt
e 3 (3t Carta Su ntacin hace 50 eces 0 FeCamacon Grecis COmG SRS 39 pOCROtAd! furs B
e e e

Unsid PRUEIA CB - Canan et Cormumutor Bogote

Mombre de si gnotario

Nombrel

Maotive paro Firrmar

Acator Cancelor

Una vez se active el aplicativo de pad de firmas, el convocante procede a [l firmar
la invitacionl.
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PAPWERO, CALLE 12N 12412

Debidamente firmada la invitacién con el aplicativo [Wacom Sign pro Pdfl se
guarda en una carpeta para proceder a:

Imprimir 2 COPIAS y 3 copias de la invitacion las cuales deben ser entregadas al
consumidor.

El abogado o gestor deberéa informar al convocante que es su obligacidn entregar la
invitacién de arreglo directo, lo cual puede realizar de la siguiente forma:

6. Mediante envié a la direccién electronica de notificacion registrada en el
respectivo certificado de existencia y representacion del convocado.
7. De forma personal en la direcciéon de domicilio del convocado. Para este caso

se llevaran las 2 copias y 3 copias, teniendo en cuenta que una sera la
entregada y la otra la debe guardar el convocante con la constancia de la
recepcién del documento, en especial la fecha en la que se entregd la
invitacion.

8. Mediante el servicio de correo certificado, el cual se debe remitir a la direccion
fisica de notificacién del convocado, reportada en el certificado de existencia
y representacion legal de la Camara de Comercio.

Nota 5. Es importante que los abogados y gestores de las casas o rutas del
consumidor, utilicen el aplicativo [Wacom Sign pro Pdfl, unica y
exclusivamente para la prestacion del servicio de arreglo directo, no se
permite otro uso que afecte a la entidad, ni para fines personales.
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5.3 ETAPA 3: REUNION DE ARREGLO DIRECTO Y GESTION DOCUMENTAL

Se deben expedir 3 COPIAS originales de este contrato, las cuales seran una para
el convocante, otra para el convocado y una que reposara en original en el Archivo
de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor.

Para las casas que cuentan con Pad de firmas se deben expedir 2 COPIAS
originales de este contrato, las cuales seran una para el convocante, otra para el
convocado y una que reposara en original digital en el sistema de Gestion de la Red
Nacional de Proteccion al Consumidor.

Respecto a la elaboracién de la planilla de asistencia, los gestores y abogados de
las casas del consumidor y rutas del consumidor que cuenten con Pad de firma,
podra elaborar la planilla de asistencia y captar las firmas, y posterior el cargue en
el sistema de Gestion.

5.3.1 ACTIVIDADES REFLEJADAS EN EL SISTEMA DE GESTION

I CARGAR DOCUMENTOS AL SISTEMA DE GESTION:
Responsable: Abogado o Gestor de la Casa o Ruta del Consumidor
a cargo del Arreglo Directo.

Una vez realizado el contrato de transaccion y los demas documentos que surjan
del encuentro, se deben cargar estos al Sistema de Gestion para asegurar su
Gestion documental.

Luego de haber cargado la documentacion, el Sistema de Gestion sera el encargado
de remitir un correo electrénico a la cuenta institucional para el proceso de
radicacién contactenos@sic.gov.co, para que el expediente quede radicado en el
Sistema de Tramites de la SIC.

Teniendo en cuenta que el Sistema de Gestidn enviard automaticamente al Sistema
de Tramites la documentacién, es de suma importancia realizar adecuadamente el
cargue de los documentos.

I VERIFICACION DEL ACUERDO:
Responsable: Abogado o Gestor de la Casa o Ruta del Consumidor
a cargo del Arreglo Directo.

Una vez vencidos los términos para el cumplimiento de los compromisos plasmados
en el Contrato de Transaccion; el Abogado o Gestor debera comunicarse con las
partes para indagar sobre el cumplimiento del acuerdo.

Si el acuerdo fue incumplido, se dara informacion sobre el tramite de verificacion de
cumplimiento ante el Grupo de Trabajo para la Verificacién del Cumplimiento de la
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Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

Del mismo modo, se dara informacién sobre la posibilidad de exigir el cumplimiento
del Acuerdo a través de la Jurisdiccion Ordinaria.

> ACTIVIDAD 6: REALIZAR REUNION DE ARREGLO DIRECTO

El dia del encuentro se debe localizar el caso del arreglo directo en el Sistema de
Gestion; para ello se ingresara desde el inicio en la opcién IBandeja de Serviciol

|
Sistema de Gestion RNPC

Red Nac C jia v ci

Raa® de Proteccior 7/~ Industria y Comercio $ ——— ! =
,%,_,‘_‘, o > SUPERINTENDENCIA i dotodos | o Coimmets o Saiir
4 = = / \ / N

(m=| e e ( ( )

== ¥ t+ableay/

Atencién del Abogado Atencién del Anfitrién Bandeja de Servicios Indicadores de Gestién

[H'V. | "o"

\ B o o \ ;T )

-

Registro de Actividades Visitas de Divulgacién -
EPPA

Una vez, se ingrese a la [Bandeja de Serviciosl, encontrara los casos de arreglo
directo pendientes para su ejecucion.

Tenga en cuenta que en la casilla [Estadoll se mostrara un color dependiendo de la
fecha de ejecucion del Arreglo Directo; de esta forma si el caso cuenta con varios
dias para su ejecucién sera de color verde; si el caso esta para ejecucién inmediata
o proxima sera de color amarillo y si ha pasado el termino para su ejecucion sera
de color rojo.

Para acceder al caso, oprima el lnumero de serviciol, el cual lo llevara al
expediente del caso requerido.
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Bandeja de Servicios

Tipo de Servicio Arsgio Directo : Unidad de atencién APOYO A LA COORBINAGION
Causal Seleccione... : Estado Seleccione...
Funcionario Seleccion ne... : Namero de servicio
Gimpia Buscar
(1of1) 1
Namero de Préxima Fecha
servicio & Namero de = Tipo de Unldad de Reunién & Tema/Causal Comercio Bien/Servicio Registro
- Estado o= 5 o
Radicado Servicio o || ‘Atencion S
- Incumplimientc paulaperez-  CELULAR 0.
22-109588- Arregio APOYO ALA  2022-05-24 < 2022-05-19
Tiz0zz028 | 55 ® acenoaco R0 COORDINACIK  10:05:00 ast sasa el samsuna  JTCC
(1of1) 1

Cuando se encuentre dentro del expediente del caso, para diligenciar la informacién
de la reunién de Arreglo Directo, debe ingresar a la casilla [Encuentrol .

Blenvenld@

. o 7
POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
MORON
’,,‘f”,t“r'm; {7 Industria y Comercio ﬁ T
%‘.;(,,,Q”“.v [—/ SUPERINTENDENCIA es.detodos | e Catameia

Detalle del servicio TI2022028

Informacién General Expediente
Numero de servicio 12022028 Bien CELULAR SAMSUNG J12
Fecha de registro  2022-05-19 11:05:44 Fecha de adquisicién  2022-04-06
Tema / Causal Incumplimiento de la garantia Valor en pesos COP 700000

Estado AGENDADO

Ciudadano Convocante MARIA ANTONIA RAMIREZ Empresa/Proveedor paula perez-casa del cristal
Municipio / Departamento BOGOTA / BOGOTA, D.C Municipio / Departamento BOGOTA/BOGOTA, D.C
Direccién Direccién Carrera 15a #12-61
Telefono 3000000000 (Celular) Telefono 3110000000 (Celular)
Correo electrénico mariaantoniar@gmail.com Correo electrénico  paula@casadelcristal.co

Al inicio se mostrara los datos basicos de la reunién, los cuales deben coincidir con
los de la invitacion.

La primera informacion solicitada sobre el encuentro sera la asistencia de las partes,
para ello debe seleccionar en la casilla [Partes presentesl, las partes que asistieron
al encuentro.
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Reunién Arreglo Directo ( 24/05/2022 de 10:05 a 11:05)

Ciudadano Convocante MARIA ANTONIA RAMIREZ Empresa/Proveedor paula perez-casa del cristal
Municipio / Departamento BOGOTA / BOGOTA, D.C Municipio / Departamento BOGOTA / BOGOTA, D.C
Direccién Direccién Carrera 15a #12-61
Telefono 3000000000 (Celular) Telefono 3110000000 (Celular)
Correo electrénico  mariaantoniar@gmail.com Correo electronico  paula@casadeicristal.co
Partes presentes * Ninguno

En esta casilla tendra la opcién de seleccionar si no asistié ninguna de las partes;
si asistié solo el ciudadano convocante; si asistié solo la empresa / proveedor o si
ambas partes asistieron al encuentro.

Blenvenld@

. . 7
POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
MORON
Fed Nacimal £ Industria y Comercio
de Proteccion \[" @ ¥ a El futuro e
%;,m,mw" [y SUPERINTENDENCIA esdetodos | deColmels

L0 © Salir

Registro del Encuentro del servicio TI2022028

Reunién Arreglo Directo ( 24/05/2022 de 10:05 a 11:05)

Ciudadano Convocante MARIA ANTONIA RAMIREZ Empresa/Proveedor paula perez-casa del cristal
Municipio / Departamento BOGOTA / BOGOTA, D.C. Municipio / Departamento BOGOTA/ BOGOTA, D.C.
Direccion Direccién  Carrera 15a #12-61
Telefono 3000000000 (Celular) Telefono 3110000000 (Celular)
Correo electronico  mariaantoniar@gmail.com Correo el oni paulaé@ jeicristal.co

Ciudadano convocante
Empresa/Proveedor
Ci yE o

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

- Ninguna de las partes asiste: En caso tal que ninguna de las partes asista,
se procedera a cargar la Planilla de Asistencia (DA02-F21) a través de la
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casilla [Cargar Archivosl y se procedera a [IRegistrar Atencidénl cerrando
el caso.

Reunién Arregio Directo ( 24/05/2022 de 10:05 a 11:05)

Partes presentes = . (Ninguno

Observaciones *

Voiver - ® Registrar Atencién

Solo asiste el Ciudadano Convocante: Si solo asiste el Ciudadano Convocante,
este tendra la opcidén de volver a agendar la reunion de Arreglo Directo para otra
fecha. Para esto debe seleccionar la casilla [ SII.

Partes presentes *

Datos Convocante

Calidad en la que actia *

Tipo de Documento *

Primer Nombre *

Cédula de Ciudadania

Ciudadano convocante

Nombre Propio

$/ Namero de Documento *

Segundo Nombre

Primer Apeliido Segundo Apellido

Teléfono Fijo Celular 3000000000

Comsa Elsotriniag mariaantoniar@gmail.com

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ
Datos de la reunién

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION #) Recorrido * BOGOTA - BOGOTA. D.C.

Funcionario * VALDERRAMA MORON POLIANAC 2| Fecha de la reunién

Hora Inicio Reunién * Hora Final Reunién *

Link de la reunién Teléfono

Al seleccionar la casilla Sl, tendra la opcién de seleccionar la nueva fecha del
encuentro. Tenga en cuenta que el Sistema de Gestion solo le dejara asignar una
nueva fecha hasta 10 DIAS HABILES:
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Primer Nombre * MARIA Segundo Nombre
Primer Apellido * AM Segundo Apellido
Teléfono Fijo Celular 3000000000

Correo Electrénico mariaantoniar@gmail.com

¢(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

¢El ciudadano desea volver a agendar una reunién? ﬂ

Datos de la reunién

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION $ Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C. :
Funcionario * VALDERRAMA MORON POLIANAC $ Fecha de la reunién * 01/06/2022

Hora Inicio Reunién * Hora Final Reunién * o June 2022

Link de la reunién Teléfono 8 "Ml T W ® F 8

¢Desea generar el certifi de asi: ia del ciud ? n

Posterior a la seleccién de la fecha, debe seleccionar la 1 Hora de iniciol de la
nueva reunion, asi como la [ Hora final de la reuniénl ; para esto tenga en cuenta
los horarios de atencién de la Casa o Ruta del Consumidor:

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania % Namero de Documento *

Primer Nombre * MARIA Segundo Nombre

Primer Apellido * AMIRE Segundo Apellido

Teléfono Fijo Celular 3000000000

Gorred Eisotroniod mariaantoniar@gmail.com

(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

(El ciudadano desea volver a agendar und

» o O

Unidad de atencién * Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C. :

Datos de la reunion

Funcionario * Fecha de la reunién * 01/06/2022

Hora Final Reunién *

Hora Inicio Reunién 08:00 AM| | 09:00 AM

Link de la reunién Teléfono 0
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Podra agendar la nueva reunion de forma virtual, para ello debe generar un enlace
desde el correo oficial de la Casa o Ruta del Consumidor, a través de la plataforma
de comunicacion de uso oficial de la entidad.

Si va a asignar la nueva reunion de forma virtual, coloque el enlace en la casilla

ILink de la reuniénl.

Ganaaa en 1a que actua -

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania
Primer Nombre *
Primer Apellido *

Teléfono Fijo

Nomore FTropio

Numero de Documento *

Segundo Nombre

Segundo Apeliido

Celular

3000000000
Correo Electrénico mariaantoniar@gmail.com
LEstoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ
¢El ciudadano desea volver a agendar una reunién? ﬂ
Datos de la reuniéon
Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C
Funcionario * VALDERRAMA MORON POLIANAC %! Fecha de la reunién * 01/06/2022
Hora Inicio Reunién 08:00 AM Hora Final Reunion 09:00 AM
Link:de In. reunitn I https://teams.microsoft.com//meetL l Teléfonn 3145598758

Tendra la opcion de agregar un numero telefénico para facilitar la comunicacion
entre las partes. Se sugiere que el numero telefénico que se introduzca dentro de
esta casilla sea el oficial de la Casa o Ruta del consumidor a la que pertenezca.

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania
Primer Nombre *

Primer Apellido *

Teléfono Fijo

Cosc Bleckdnioo mariaantoniar@gmail.com

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

LEl ciudadano desea volver a agendar una reunién? ﬂ

Datos de la reunién

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION
Funcionario L VALDERRAMA MORON POLIANAC

Hora Inicio Reunién 08:00 AM

Link de la reunién

Namero de Documento *

Segundo Nombre

Segundo Apeliido

Celular 3000000000
Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C
Fecha de la reunién * 01/06/2022

Hora Final Reunién SO0 A0

Teléfono I 3145598758 I
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Si el ciudadano desea un certificado de asistencia a la reunion, indique ISl en la
casilla [ ¢Desea generar certificado de asistencia del ciudadano?(; esta se
generara de forma automatica a través del Sistema de Gestion.

Teléfono Fijo Celular 3000000000

Comeo Eleckanion mariaantoniar@gmail.com

¢(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

LEl ciudadano desea volver a agendar una reunién? ﬂ

Datos de la reunién

Unidad de atencién * APQOYO A LA COORDINACION $ Recorrido * BOGOTA - BOGOTA, D.C.
Funcionario * VALDERRAMA MORON POLIANAC §  Fecha de la reunién * 01/06/2022
Hora Inicio Reunién 08:00 AM Hora Final Reunién 09:00 AM

Link de la reunién Teléfono 3145598758

(Desea generar el certificado de asistencia del ciudadano?

Luego de esto, podra [ Cargar Archivosl, redactar las observaciones que
considere pertinentes para el caso dentro de la casilla | Observacionesl , por ultimo,
debe [Registrar atenciénl.

Cuando se registre la atencion el caso quedara en estado IPOSPUESTOI en el
Sistema de Gestidn para la nueva fecha acordada.
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251 cludadanc desea volver a agendar una reunisn? [

Datos de la reunion

Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION Recorrido * BOGOTA - BOGOTA. D.C.
Funcionario * VALDERRAMA MORON POLIANAC &' Fecha de la reunién * 01/06/2022
Hora Inicio Reunién OBDOAN Hora Final Reunién OO0 AN
Link de la reunién Teléfono 3145598758
iBassa generar o cartitcads de ao - ©
Anexos: pdf, png y ipg (Max 10MB)
+ Cargar Archivos
Observaciones *
El ciudad: la
Volver « ® Reg Atencid

Si el caso es pospuesto, el abogado o gestor debe diligenciar el formato Carta de
Reprogramacion (DA02-F23) y procedera a remitir por correo electrénico el
documento con la nueva fecha y hora del encuentro.

Si el ciudadano convocante no desea reprogramar la reunion de Arreglo Directo,
utilice la casilla | NOI[,

Partes presentes *

Datos Convocante

Calidad en la que actda *

Tipo de Documento *
Primer Nombre *
Primer Apellido *
Teléfono Fijo

Correo Electrénico

Ciudadano convocante

Nombre Propio

Cédula de Ciudadania Niamero de Documento *
Segundo Nombre
Segundo Apellido

Colular 3000000000

mariaantoniar@gmail.com

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

(El ciudadano desea volver a agendar una reunién?

Si el ciudadano desea desistir del encuentro, indique en la casilla [ SIl.
Esta opcion podra ser utilizada cuando exista un acuerdo previo entre las partes.
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Partes presentes * Ciudadano convocante

Datos Convocante
Calidad en la que actia * Nombre Propio

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania Nimero de Documento *

Primer Nombre * Segundo Nombre

Primer Apellido * Segundo Apellido

Teléfono Fijo Celular 3000000000
Correo Elsctrénioo mariaantoniar@gmail.com

2Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? E

4El ciudadano desea volver a agendar una reunién? @

281 cludadanc desea desistir de un acuerdo?

Si el ciudadano desiste, proceda a cargar la Planilla de Asistencia (DA02-F21)
en la casilla ICargar Archivosl; si desea realizar una observacion pertinente al caso

realicela en la casilla lObservaciones] y por ultimo oprima el botdén [Registrar
Atencionl.

El caso quedara en estado ICERRADOI.
|

¢.Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

¢El ciudadano desea volver a agendar una reunién?

LEI ciudadano desea desistir de un acuerdo? ﬂ

2Desea generar el certificado de asistencia del ciudadano? B

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Observaciones *

El ciudadano llego a un acuerdo previo

Volver «
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- Asiste el ciudadano convocante y el convocado: En el caso en que
asistan ambas partes, se debe seleccionar en que calidad actua la parte
convocada (empresa / proveedor). Si actia como apoderado, debe tener
poder con la facultad expresa para Transigir.Si actia como representante
legal, debe estar debidamente relacionado en el Certificado de existencia y
representacién de la Camara de Comercio.

Datos Convocante

Calidad en la que actia * Nombre Propio

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania % Namero de Documento *
Primer Nombre * Segundo Nombre
Primer Apellido * Segundo Apeliido

Teléfono Fijo

Canaay 3000000000
Consa Bisctoinico mariaantoniar@gmail.com
¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ
Datos Empresa/Proveedor
Apoderado
Calidad en la que actia * v Representante Legal
Tipo de Documento * Seleccione... 4/ Namero de Documento *

Primer Nombre * Segundo Nombre

Primer Apellido * Segundo Apeliido
Teléfono Fijo Celular

Correo Electrénico

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? | No

Una vez seleccionada la calidad en la que se actua, se diligenciara los datos
personales de la persona que asiste al encuentro.
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Teléfono Fijo Celular 3000000000
Correo Electrénico mariaantoniar@gmail.com
¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ
Datos Empresa/Proveedor
Calidad en la que actda * Representante Legal :
Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania %+ | Ndmero de Documento * 33333
Primer Nombre * PAULA Segundo Nombre MARTINEZ
Primer Apellido * PEREZ Segundo Apellido
Teléfono Fijo Celular 311000000000
Correo Electrénico paula@casadelcristal.co

(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

Es importante indicar que los datos recogidos seran tratados de acuerdo con

la politica de proteccién de datos de la Superintendencia de Industria y

Comercio; se debera solicitar la autorizacién expresa para el tratamiento de

estos datos.

Datos Empresa/Proveedor

Calidad en la que actia *

Tipo de Documento *

Cédula de Ciudadania

-

Representante Legal

Nimero de Documento *

33333
Primer Nombre * PAULA Segundo Nombre MARTINEZ
Primer Apellido * PEREZ Segundo Apellido

Teléfono Fijo Celular 311000000000

Correo Electronico

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC?

paula@casadelcristal.co
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Si no se logra un acuerdo: En caso de que las partes no logren un acuerdo dentro
del desarrollo de la reunién de arreglo directo, se debera seleccionar INOI en la

casilla [ i'iLas iartes Ileiaron a un acuerdo?( .

Teléfono Fijo Celular 3000000000

Correo Electrénico mariaantoniar@gmail.com

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

Datos Empresa/Proveedor

Calidad en la que actGa * Representante Legal

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania s Numero de Documento * 33333
Primer Nombre * PAULA Segundo Nombre

Primer Apellido * PEREZ Segundo Apeliido MARTINEZ
Teléfono Fijo Celular 3110000000

Coreo Electrénioo paula@casadelcristal.co

(Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? n

tLas partes llegaron a un acuerdo? "

» Situacion 1:
Dentro del desarrollo de la reunidn, puede suceder que las partes no lleguen a un
acuerdo dentro de la primera sesion, pero consideren necesario continuar el dialogo
en otra reunién. Para esta situacion, encontrara la opcion de [¢Las partes
consideran conveniente continuar la negociacion en otra sesion?
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Datos Empresa/Proveedor

Calidad en la que actGa ~ Representante Legal
Tipo de Documento ~ Cédila de Ciudadania 3! NGmero de Documento * preree
nnnnnnnnnnnn PAULA Segundo Nombre

Primer Apellido * PEREZ Segundo Apeliido MARTINEZ
oooooooooo o Celutar S1100000060
Oovrea ElsotxSnioo paula@casadelcristal.co

¢stoy de acuerdo con ta poiitica de tratamientos de datos de ta 167 [l

2Las partes llegaron a un acuerdo?

2tas partes ta p— S lil

Datos de la reuni on

APOYO A LA COORDINACION BOGOTA - BOGOTA. D.C

VALDERRAMA MORON POLIANA C 2 27/05/2022

10:00 AM 11:00 AM

YYYYYYYY

3145598758

Para seleccionar la nueva fecha del encuentro, seleccione en la casilla [Fecha de la
reunionl; esta casilla le dara la oportunidad de agendar la nueva reunién hasta 10
DIAS HABILES.

Posteriormente, se diligenciara la [Hora de inicio de la reuniénl y Hora final
reunionl para el desarrollo de la reunién. Del mismo modo, si se desea agendar el
encuentro de forma virtual, podra utilizar la casilla [Link de la Reunionl para colocar
el enlace.

Primer Nombre ~ PAULA Segundo Nombre
Primer Apellido * pe— Segundo Apeliido MENDEZ
Teléfono Fijo Celular 3110000000
Correo Electrénico paula@casadeicristal.co

2Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? E

ilise partes NeOEron & Un SCUSNIGE =3

zLas partes consi deran conveniente continu, ar la negociacién en otra sesion? [l

Datos de la reunion

Unidad de atencién ~ APOYOR LA COgRDINACION < Recorrido ~ BOGOTA - BOGOTA. D.C.
Funcionario -4 VALDEARAMA MJIRON POLIANAC ¢ Fecha de la reunién *
Jrora inicio Reunién = | Hora Final Reunién * Py R
Link de Ia reunién Teléfono s ne T w; L3 E s
1 2 3 4
s 6 7 8 9 10 11
12 13
2Desea generar el certificado de los participante? No |

Si las partes desean que se expida el certificado de la reunién, coloque ISl en la
casillall ¢ Desea generar el certificado de los participantes?l y el certificado sera
expedido de forma automatica por el Sistema de Gestion.
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Para cargar los documentos que se generen de la reunién, utilice el botén [Cargar
Archivol; puede dejar las observaciones pertinentes en la casilla IObservacionesl

¥ Eor ultimo DRegistrar Atencionl.

zLas partes consideran conveniente continuar la negociacién en otra sesién? [l

Datos de la reunién
Unidad de atencién * APOYO A LA COORDINACION $! Recorrido * BOGOTA - BOGOTA. D.C

Funcion: ario * VALDERRAMA MORON POLIANAC 2| Fecha de la reunién * 01/06/2022

- - a Final -
Hora Inicio Reunién 09:00 AM Hora Fina Reunién 10:00 AM

Link de la reunién Teléfono

2Desea generar el certificado de los participante? H

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos <—

El caso quedara en estado | POSPUESTOI .

Si el caso es pospuesto, el abogado o gestor debe diligenciar el formato Carta de
Reprogramacion (DA02-F23) y procedera a remitir por correo electronico el
documento con la nueva fecha y hora del encuentro.

= Situacion 2:

Si dentro del desarrollo de la reunidn, las partes no logran un acuerdo y consideran
qgue no es conveniente continuar la negociacion en otra reunién, se debe registrar
la situacién en la casilla [ ¢Las partes consideran conveniente continuar la
negociacidn en otra sesion?] a través de la opcién I NOI.
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Datos Empresa/Proveedor

Calidad en la que actia * Representante Legal

Tipo de Documento * Cédula de Ciudadania B Namero de Documento * 33333
Primer Nombre * PAULA Segundo Nombre

Primer Apellido * PEREZ Segundo Apeliido MARTINEZ
Telétono Fijo Celular

3110000000

Careo ElectrBaloo) paula@casadeicristal.co

&Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC? ﬂ

iLas partes llegaron a un acuerdo?

ZEl ciudadano desea desistir de un acuerdo?

Posterior a esto, se debe proceder a cargar los documentos generados en la reunion
de Arreglo Directo y la Planilla de Asistencia (DA02-F21) en la casilla [Cargar
Archivosl; si desea realizar una observacion pertinente al caso realicela en la
casilla lObservacionesl y por ultimo oprima el botén [Registrar Atencionl.

iLas partes llegaron a un acuerdo?
—— o DIPORI ~- |
.El ciudadano desea desistir de un acuerdo? No |

iDesea generar el certificado de los participante? E

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)
+ Cargar Archivos
4433221007153609.pdf Centificacién Asistencia Reunién 2 =
€C2021017-20210216152143800.pdf Garantia =
Observaciones *
ILas partes no llegan a un acuerdo I

— == ]
El caso quedara en estado ICERRADOL.
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> ACTIVIDAD 7. ELABORAR CONTRATO DE TRANSACCION.

Si las partes logran llegar a un acuerdo dentro del desarrollo de la reunién de Arreglo
Directo, el abogado o gestor a cargo del encuentro debe seleccionar en el Sistema
de Gestién la opcién [SII dentro de la casilla [¢Las partes llegaron a un

acuerdo?l.

Esto le permitira acceder a la parte de elaboracion del Contrato de Transaccién.

» Siselogra un acuerdo:

Datos Empresa/Proveedor

Calidad en la que actGa *

Tipo de Documento *
Primer Nombre *
Primer Apellido *
Teléfono Fijo

Correo Electrénico

Representante Legal

Cédula de Ciudadania s Nimero de Documento *
PAULA Segundo Nombre

PEREZ Segundo Apellido

Celular

paula@casadeicristal.co

¢Estoy de acuerdo con la politica de tratamientos de datos de la SIC?

tLas partes llegaron a un acuerdo? E

Cuando la empresa /proveedor o ciudadano que se comprometera a través del
Contrato de Transaccion, aporte escritura publica, esta debe ser relacionada en la
casilla dispuesta para esto.

33333

MARTINEZ

311000000000
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¢Las partes llegaron a un acuerdo? ﬂ

Escritura publica de la empresa l 123455
texto
Departamento * BOGOTA ¢+ Ciudad * BOGOTA, D.C. G
Direoclon = CARRERA 15A #12-61
Tema / Causal Incumplimiento de la garantia Bien o Servicio CELULAR SAMSUNG J12
Fecha de adquisicion 06/04/2022 Valor en pesos COP 700000

Antecedentes Facticos *

Se requiere de forma obligatoria, diligenciar la direccién de la empresa/ proveedor
o ciudadano convocado, en la siguiente casilla:

¢Las partes llegaron a un acuerdo? ﬂ

Escritura publica de la empresa 123455
texto
Departamento * BOGOTA ¢+ Ciudad * BOGOTA, D.C. G
O¥moolon = CARRERA 15A #12-61
Tema / Causal Incumplimiento de la garantia Bien o Servicio CELULAR SAMSUNG J12
Fecha de adquisicién 06/04/2022 Valor en pesos COP 700000

Antecedentes Facticos *

Para la elaboracion del Contrato de transaccion, se debe dejar una referencia de los
hechos o motivos que dieron origen a la controversia objeto del Arreglo Directo.

Los hechos deben guardar relacion con los Narrados en la carta de Invitacion, sin
embargo, estos podran contener modificaciones o adiciones que no cambien

sustancialmente la controversia.
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Redacte los hechos de forma clara y precisa, en orden cronoldgico, de forma
objetiva y numerando de forma adecuada.

Departamento * BOGOTA ¢+ Ciudad * BOGOTA, D.C.

o

Direccion * CARRERA 15A #12-61

Tema / Causal Incumplimiento de la garantia Bien o Servicio CELULAR SAMSUNG J12

Fecha de adquisicion 06/04/2022 Valor en pesos COP 700000

Antecedentes Facticos *

1. El 6 de abril del afio 2022, se realiz6 la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el establecimiento de comercio Casa del

Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pagé un total de S700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata.

3. E1 3 de mayo del 2022, el celular presento fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que aparecieron unas lineas de color verde que

Impedian el uso del tactil de la pantalla.

4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudi6 al establecimiento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin
la ia del imi indico que ese tipo de dafios no los cubre la garantia, por lo que se debe realizar un pago

adicional para poder acceder a la garantia.

5. El articulo se encuentra dentro del termino de garantia indicado por el pmveedon|

Solicitud *

En la casillal Solicitudl, se debe relacionar las mismas pretensiones del ciudadano
que fueron descritas en la Carta de Invitacion.

Departamento * BOGOTA ¢ Ciudad * BOGOTA, D.C.

“«

Direccion * CARRERA 15A #12-61

Tema / Causal Incumplimiento de la garantia Bien o Servicio CELULAR SAMSUNG J12

Fecha de adquisicion 06/04/2022 Valor en pesos COP 700000

Antecedentes Facticos *

1. E1 6 de abril del afio 2022, se realizé la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el establecimiento de comercio Casa del
Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pagé un total de S700.000 pesos por el celular, los cuales fueron en efectivo de manera i
3. El 3 de mayo del 2022, el celular presento fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que aparecieron unas lineas de color verde que
Impedian el uso del tactil de la pantalla.

4. Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudié al establecimiento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin
embargo, |a propietaria del establecimi indico que ese tipo de dafios no los cubre la garantia, por lo que se debe realizar un pago
adicional para poder acceder a la garantia.

5. El articulo se encuentra dentro del termino de garantia indicado por el proveedor.

Solicitud *

Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular gJ12yp
el equipo sin ningun costo.

De no ser posible la reparacion, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dinero
pagado por el equino ( $700.000 pesos)

arep

Pandirianas *

En la casilla de [Condicionesl se materializara el acuerdo al que lleguen las partes
en la reunién de Arreglo Directo.
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Las obligaciones del acuerdo que se realice entre las partes deben ser claras,
expresas y exigibles con condiciones de modo, tiempo y lugar. De igual forma, se
debe establecer claramente quien es la persona que se esta obligando.

Del mismo modo, no pueden desconocer los lineamientos establecidos por el
Estatuto del Consumidor; esto lo que implica es que no se debe plasmar en los
contratos de transaccion renuncias a derechos que por ley tiene el consumidor.

Antecedentes Facticos *

1. El 6 de abril del afic 2022, se realizd la compra de un celular marca Samsung modelo J12 en el establecimiento de comercio Casa del
Cristal ubicado en la Carrera 15A #12-61 de la ciudad de Bogota.

2. Se pago un total de S700.000 pesos por el celular, los cuales fueron pagados en efectivo de manera inmediata.

3. EI 3 de mayo del 2022, &l celular presento fallas en la pantalla, teniendo en cuenta que apareciercn unas lineas de color verde gue
Impedian el uso del tactil de la pantalla,

4, Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 4 de mayo se acudio al establecimiento de comercio para exigir lal garantia legal del articulo; sin
embargo, la propietaria del establecimiento indico que ese tipo de dafios no los cubre la garantia, por lo que se debe realizar un pago
adicional para poder acceder a la garantia.

5. El articulo se encuentra dentro del termino de garantia indicado por gl proveedor.

Solicitud *

Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular Samsung J12 y procedia a reparara
&l equipeo sin ningun costo.

De no ser posible la reparacion, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dinero
pagado per el equino { $700.000 pesos)

Condiciones *

Las parte llegan al siguiente acuerdo:

CONVOCADO- PAULA PEREZ - CASA DEL CRISTAL:

1. La sefiora Paula Perez en calidad de propietaria del establecimiento de comercio Casa del Cristal, se compromete a recibir el celular Samsung J12 para realizar el
debide servicio técnico en virtud de la garantia legal. La sefiora Paula Perez, se compromete a prestar &l servicio técnico a mas tardar el 30 de mayo de 2022,

2. De no ser posible la reparacion de equipo, la sefiora Paula Perez se compromete a devolver la suma de $700.000 pesos , los cuales comesponden al dinero pagado por
el celular Samsung J12. Si es el caso, la devolucion del dinero se realizara a través de consignacion bancaria a la cuenta de ahorros 12345667 del Banco de Bogota,
perteneciente a la sefiora Maria Antonia Ramirez. El plazo para realizar la devolucion del dinero es a mas tardar 15 de junio de 2022,

CONVOCANTE- MARLA ANTONIA RAMIREZ:
1. La sefiora Maria Antonia Ramirez se compromete a poner a disposicion del establecimiento de comercio Casa del Cristal, ef celular Samsung J12 a mas tardar el dia 26
de mayo de 2022 en las instalaciones del establecimiento de comercio, ubicado en la Camrera 15a #12-61 de Bogota

Si los participantes desean un certificado de asistencia a la reunion, utilice la opcion
1¢;Desea generar el certificado de los participantes?l con la opcion [SI[.

> ACTIVIDAD 8: CARGAR DOCUMENTOS EN EL SISTEMA DE GESTION.

El cargue de los documentos generados en el encuentro de Arreglo Directo, debe
realizarse a traves del Sistema de Gestion.
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El Sistema de gestién, se encargara de radicar de forma automatica los documentos
en el Sistema de Tramites de la SIC; por ende, cualquier cargue de la informacién
que desee realizar hagalo a través de la casilla [Cargar Archivosl.

Esta casilla, le pedira la identificacion del tipo de archivo que esta solicitando; para
ello, utilice las opciones que se desprenden de la barra. Si no encuentra el tipo de
documento, puede utilizar la opcién IReuniéon de Arreglo Directol.

Solicito que el establecimiento de comercio Casa del Cristal, se sirva a prestar la garantia legal al Celular Samsung J12 y procedia a reparara
el equipo sin ningun costo.

De no ser posible la reparacion, solicito se cambie el equipo por uno nuevo con las mismas caracteristicas o se proceda a devolver el dinero
pagado por el equino ( $700.000 pesos)

Condiciones *

Las parte llegan al siguiente acuerdo:
CONVOCADO- PAULA PEREZ - CASA DEL CRISTAL:

1. La sefiora Paula Perez en calidad de propietaria del establecimiento de comercio Casa del Cristal, se compromete a recibir el celular Samsung J12 para realizar el

debido servicio técnico en virtud de la garantia legal. La sefiora Paula Perez, se compromete a prestar el servicio técnico a mas tardar el 30 de mayo de 2022.

2. De no ser posible la reparacion de equipo, la sefiora Paula Perez se compromete a devolver la suma de $700.000 pesos , los cuales corresponden al dinero pagado por
el celular Samsung J12. Si es el caso, la devolucion del dinero se realizara a través de consignacion bancaria a la cuenta de ahorros 12345667 del Banco de Bogota,

perteneciente a la sefiora Maria Antonia Ramirez. El plazo para realizar la devolucién del dinero es a mas tardar 15 de junio de 2022.

CONVOCANTE- MARIA ANTONIA RAMIREZ:

1. La sefora Maria Antonia Ramirez se compromete a poner a disposicion del establecimiento de comercio Casa del Cristal, el celular Samsung J12 a mas tardar el dia 26

de mayo de 2022 en las instalaciones del establecimiento de comercio, ubicado en la Carrera 15a #12-61 de Bogota

¢Desea generar el certificado de los participante? ﬂ

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

TI2022028-20220519114739826.pdf Certificacion Asistencia Reunion $ B8
21057532--0000200004.PDF Contrato de Transaccion s ™
21057532--0000200004.PDF Reunion de Arreglo Directo s ™

Realice las observaciones pertinentes del caso a traves de la casilla
1 Observacionesl .
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(Desea generar el certificado de los participante? ﬂ

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

TI2022028-20220519114739826.pdf Certificacion Asistencia Reunion % 8
21057532--0000200004.PDF Contrato de Transaccion ; °

21057532--0000200004.PDF Reunion de Arreglo Directo $ o

Observaciones *

Las partes llegan a un acuerdo

Por dltimo, registre la atencion para finalizar correctamente el encuentro. El caso
quedara en estado JACORDADOI.

Con el aplicativo de Pad de firmas [Wacom Sign pro Pdfl, lel convocantel y [el
Convocadoll podran firma electronicamente el Contrato de Transaccion. De esta
forma, el contrato quedara firmado de forma electrénica y tendra que imprimir dos
(2) copias, las cuales seran una para la parte convocante y otra para la parte
convocada. Si lo realiza de esta forma, el contrato que debe reposar en el Archivo
de la RNPC sera un documento virtual.

El aplicativo IWacom Sign pro Pdfl, también se utiliza para firmar el contrato de
transaccion, se procede a descargar el contrato de transaccién, se ingresa al
aplicativo y se firma en las casillas de convocante y convocado.
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Para acceder a la firma de la invitacion, Se debe descargar la invitacion realizada
por el Sistema de Gestidn, que se encuentra en IDocumentos Anexosl, el
archivo llamado [Formato de Invitacionl.

’%R‘
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b SUPERINTENDENCIA

Solicitante: MARIA RAMIREZ
Document to 111111

Radicado SIC :
Afo de Radicacién:

Namero de Radicacién: 199588

Consecutivo de Radicacién: o

Documento(s) Anexo(s):

- 202205191 14737 pdf
- Soporte de la Atencién
« Factura

Se ingresa al aplicativo llamado IWacom Sign pro Pdfl, donde se debe carga la

invitacion.

2022083013300)  p

La semana pasada
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Para incorporar las firmas tanto del convocante, como la firma del abogado o gestor
encargado del caso, ingresa a la pestana [ Firmar y rellenarl, selecciona en el
espacio donde se debe ingresar la firma.
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El aplicativo [Wacom Sign pro Pdfl cuenta con un clave que se debe introducir
para activar la pantalla del pad de firmas, esté permite incluir el nombre del
signatario y el motivo por el cual se esté firmando el documento.

88a8éoc o

S paomen. © <

© rereer: (2] » BT T v ®

¥ preartactn wos wgee Gy Wohe e expedin no OB Me meyE 8w men de expedde
s

) e - v
= = 3 (9% Cata e retacdr hace B et S RCRTECOn Srecls (MO TeRsAD S peaedtecal far s B
P B e e R et

e
Pl N s e P e o
Ursing PRULBA CB « Cantn Set Cormurmater Bogete
OWINERO CALLE 2% 2.9
) - o +
Mombre de signatario
Nombrg{
Motive para Firrmar
I
Acepton Caoncelar

Una vez se active el aplicativo de pad de firmas, el convocante procede a [l firmar
la invitacionl.
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Debidamente firmada la invitacion con el aplicativo [Wacom Sign pro Pdfl se
guarda en una carpeta para proceder a:

1. Imprimir 2 COPIAS y 3 copias de la invitacién las cuales deben ser
entregadas al consumidor.

2. El abogado o gestor deberd informar al convocante que es su obligacion
entregar la invitacién de arreglo directo, lo cual puede realizar de la siguiente
forma:

- Mediante envi6 a la direccion electronica de notificacion registrada en
el respectivo certificado de existencia y representacién del convocado.

- De forma personal en la direccion de domicilio del convocado. Para
este caso se llevaran las 2 copias y 3 copias, teniendo en cuenta que
una sera la entregada y la otra la debe guardar el convocante con la
constancia de la recepcion del documento, en especial la fecha en la
que se entregd la invitacion.

- Mediante el servicio de correo certificado, el cual se debe remitir a la
direccion fisica de notificacion del convocado, reportada en el
certificado de existencia y representacion legal de la Camara de
Comercio

Nota 6. Es importante que los abogados y gestores de las casas o rutas del
consumidor, utilicen el aplicativo IWacom Sign pro Pdfl, anica y exclusivamente
para la prestacion del servicio de arreglo directo, no se permite otro uso que afecte
a la entidad, ni para fines personales
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> ACTIVIDAD 9: VERIFICAR EL ACUERDO:

Una vez vencido los términos para el cumplimiento de los compromisos plasmados
en el contrato de transaccion suscrito, el abogado o gestor responsable del Arreglo
Directo, debera realizar la verificacion del acuerdo a través de una llamada al
ciudadano convocante; en caso tal de no poder contactar al ciudadano convocante,
se podra realizar la llamada al proveedor / productor para corroborar el cumplimiento
de las obligaciones adquiridas.

Para realizar la verificacion, ingrese al menu de inicio del Sistema de Gestién en la
parte [Bandeja de Serviciosl.

Bienveni d@

Sistema de Gestion RNPC =

{7 Industria y Comercio 6 £l futuro

Red N {7
e Protecci s e
7‘,‘%'\" o [ SUPERINTENDENCIA ©3de todos | e Calameie o sal
31 Consurnicos I
. N N
7 \ \ A N
[ D \ ( \ { e\
(oe ) [ ; r \
\ 9 / \ / tableau/
” NS b Yo . S
Atencién del Abogado Atencién del Anfitrién Bandeja de Servicios Indicadores de Gestion
P oy N
/ F o \
/ ™) /
() (45
| @ )
X 259 \ T
s O /
Registro de Actividades Visitas de Divulgacién -
EPPA

Dentro de la IBandeja de Serviciosll, podra encontrar los casos de Arreglo Directo
que se encuentran agendados, asi como los casos que se encuentran en estado
JACORDADOQI.

Seleccione el caso que desea verificar a través del nimero de servicio.
|
Sistema de Gestion RNPC E

7~ Industria y Comercio € future

¥ , % B
epfieer O nremhiacony :

Bandeja de Servicios

Tipo de Servicio Arregio Directo s Unidad de atencién APOYO A LA COORDINACION
Causal Seleccione. s Estado Seleccions.
Funcionario Seleccione : Namero de servicio
Limpi
(lof1) 1
Namero de Préxima Fecha
rvicio o Nomerode || @ getedo Tipo de Reunién © s Rogistro
aaaaaaaa Servicio s
22-238767--0 egio os 22-C
Tiz022035 ® - apo  Arredio s asio
os 22-06
22-238673--0 SENDA :
Tizo22030 ® ~cenoaco  GF o0 i
T12022034 22-237432--0 AGENDADO g ee-O! 200
Tieozzaad ©  Directo 06:0 S6:26
A Arregio 22-05-19
Ti2022028 22-199588--0 Acorpapo  Aregie e
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Una vez se haya ingresado al expediente del caso, utilice la pestana [Verificacionl,
para poder registrar la informacion recibida por parte del ciudadano, sobre el
cumplimiento de lo pactado en el Contrato de Transaccion.

]
Sistema de Gestion RNPC
spiiten (@ liernans: o BN

Detalle del servicio T12022028

L

ormacién Genera Expediente

Namero de servicio Bien CEL!

Fecha de adquisicién

Fecha de registro
Valor en pesos COP 700000

Tema / Causal  In.

Estado ACORDADO

Ciudadano Convocante MARIA ANTONIA RAMIREZ Empresa/Proveedor

Municipio / Depart BOGOTA / BOGOTA, D.C Municipio / Departa

Correo electrénico  mariaz

Inconformidades

Dentro de la opcién de verificacion, tendra la ultima oportunidad de cargar aquellos
archivos que hagan falta en el expediente del encuentro. Importante en esta etapa
de verificacién cargar el contrato de transaccion con las firmas electrénicas, Para
realizar el cargue de los documentos, utilice el boton [Cargar Archivosl.
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Verificacion de Acuerdo del servicio T12022028

&, Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacion del servicio * Seleccione el estado...

Observaciones *

Volver « ® Registrar Atencién

Una vez realizado el cargue de los documentos, identifique el tipo de anexo al cual
hace referencia el documento. Si el tipo de anexo no se encuentra relacionado en
la lista desplegable, utilice la opcién IReunién de Arreglo Directoll.

Slstetma de Gestlon RNPC

7 Industria y Comercio $

r/suvsamrsnusncu o s
Verificacién de Acuerdo del servicio T12022028
4 Descargar Formato Incumplimiento
Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)
+ Cargar Archivos
v Seleccione un tipo de anexo...

Certificacion Asistencia Reunion
od000M 77218808 Certificado de Asistencia '

Certificado de Asistencia ca

Certificado de Asistencia nu1
Estado de verificacién del servicio * A e Cione el estado...
Observaciones * Comprobante de pago

Contrato

Contrato de Transaccién

Factura

= Folleto Publicitario
@) infor El archivo 040000177214.pdf se encuent x

Formato Incumplimiento de lo Pactado
Formato de Icumplimiento
Volver « Formato de Invitacién ® Registrar Atencién
Formato de Reprogramacién
Formato de Transaccién
Formato de Transaccién
Garantia
Orden de Servicio
Reclamacion
Reunién de Amreglo Directo
Tiquete

A continuacion, seleccione el estado de verificacion del servicio.
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v CUMPLIDO: Si las partes cumplieron con todo lo sefialado en el contrato de
transaccion utilice la opcion ICUMPLIDQI y proceda a diligenciar en la casilla
IObservacionesll aquellas anotaciones relevantes para el caso.

Luego de esto, registre la atencién y su caso quedara verificado con éxito.

Sistema de Gestion RNPC -z

je P cion
’3¥ ook

e PR :
7 Industria y Comercio $ ——
[ SUPERINTENDENCIA esdetodos | deCemee

© Salir

Verificacion de Acuerdo del servicio T12022028

& Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

040000177214.pdf Contrato : ®

Estado de verificacién del servicio * I Cumplido : I

Observaciones *

Se cumplié con lo estipulado en el contrato de transaccion.

Volver « ® Registrar Atencién

v" INCUMPLIDO: Para registrar un incumplimiento, seleccione en la casilla
IEstado de verificacion del serviciol el estado lIncumplidol.

Blenvenid@

POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
IS ema e Gestion
7~ Industria y Comercio £ futuro
r_/SUPERINTENDENCIA $ @3 de todos -u-‘

Verificacion de Acuerdo del servicio T12022028

© Salir

& Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacion del servicio * I Incumplido s I
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Cuando se presenta un incumplimiento del contrato de transaccién este puede
ser un incumplimiento parcial, en el entendido en que solo se cumplié con una
parte del acuerdo; o un incumplimiento total, cuando no se cumple ninguna
parte de lo pactado en el contrato de transaccion.

Si esta frente a un incumplimiento parcial, en la casilla ISe present6 un
Incumplimiento Totall indique INOI

Blenvenid@

POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
MORON
{7 Industria y Comercio $ Bt
| §y SUPERINTENDENCIA esdetodos | Csmtls o Sair

Verificacion de Acuerdo del servicio TI2022028

& Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacion del servicio * I Incumplido v I

Se presento un 'Incumplimiento Total' ' o |

1Miia oa Aumnling *

Lo seleccion anterior, hara que se habiliten dos casillas en las cuales se debe
relacionar cual fue la parte del contrato que se cumplié y cual fue la parte del
acuerdo incumplida.

Del mismo modo, se debe diligenciar en la casilla lobservacionesll las anotaciones
pertinentes al caso, para posteriormente registrar la atenciéon y culminar con la
verificacion del caso de Arreglo Directo.
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Verificacion de Acuerdo del servicio T12022028

& D gar Formato Incumplimient

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacién del servicio * Incumplido

Se presento un 'Incumplimiento Total' E

2Que se cumplio? *

ISe prest6 el servicio técnico en las condiciones pactadas.

2Que se incumplio? *

El celular, a pesar de haber recibido el servicio técnico, no funciond; por ig le ia al realizar la 6n de $700.00 pesos los cuales no
fueron devueitos.

Observaciones *

I Se incumplié de forma parcial el contrato de transaccion. I

Volver « ® Registrar Atencion

Si esta frente a un Incumplimiento total, en la casilla ISe present6 un
Incumplimiento Totall indique [SIL.

Esta seleccidon, hard que se habilite la casilla [Detalle del incumplimientol; en
cual debe narrar el motivo por el cual se incumplié el contrato, segun lo relatado
por el ciudadano.

Utilice la casilla IObservacionesll para los comentarios relevantes en el caso y

ﬁor ultimo utilice la casilla DReﬁistrar atencionl ﬁara finalizar la verificacion.

Fles 7 Industria y Comercio
B P TN

o

Verificacién de Acuerdo del servicio TI2022028

& Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png ¥ ipg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacién del servicio ~ incumplido

Se presento u mplimiento Total' E

Detalle el incumplimiento =
NG se presté el servicio técnico en las condiciones pactadas en el Contrato de Tra La alega que el nole las llamada y tampoco se)
na 1a 6n del dinero pactado.

Observaciones ~

Isa incumplié de forma total el contrato de transaccion. I
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Cuando se presente un incumplimiento de lo pactado, se debe orientar al ciudadano
sobre las opciones que tiene este para exigir el cumplimiento. Estas opciones
serian:

A través de la via ordinaria: presentando una accién ejecutiva para exigir
el cumplimiento de lo pactado.

Tramite de verificaciéon de cumplimiento de la Delegatura de Asuntos
Jurisdiccionales de la SIC: El ciudadano podra informar sobre el
incumplimiento al Grupo de Trabajo para la verificacion de cumplimiento de
la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales. En este tramite la
Superintendencia revisara la conducta de incumplimiento y podra imponer
las sanciones descritas en el numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de
2011.

Para activar la via de verificacion de la Superintendencia de Industria y Comercio,
se le podra proporcionar al ciudadano el FORMATO INCUMPLIMIENTO DE LO
PACTADO (DA02-F11), el cual podra descargar del SIGl o del Sistema de Gestidén
a través de la casilla [Descargue formato de Incumplimientol.

Blenvenld@

. " 4
POLIANA CAROLINA VALDERRAMA
MORON
fuad Protecciy 7~ Industria y Comercio ﬁ o koo
f%y I by SUPERINTENDENCIA esdetodos | mcmal

Verificacion de Acuerdo del servicio TI2022028

& Descargar Formato Incumplimiento

Anexos: pdf, png y jpg (Max 10MB)

+ Cargar Archivos

Estado de verificacion del servicio * Incumplido

Para radicar el documento ante la Superintendencia de Industria y Comercio, el
consumidor podra utilizar la ventanilla de atencion al ciudadano OSCAE ubicada en
las Casas o Rutas del Consumidor; o a través del correo electronico
contactenos@sic.gov.co
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5.3.2 GESTION DOCUMENTAL

La gestion documental del procedimiento de Arreglo Directo estd conformada por
un expediente hibrido en el cual podra componerse de documentos electrénicos y
documentos fisicos.

Del mismo modo, se unificd la gestion documental del Sistema de Gestién y del
Sistema de Tramites; lo que indica que la radicacion de los documentos se realiza
através del Sistema de Gestion y este de forma automatica radicara los documentos
en el Sistema de Tramites.

Los documentos que nacen de forma digital podran finalizar de forma digital sin
requerir un expediente fisico. Aquellos documentos que conserven firmas originales
0 se compongan con documentos fisicos deberan finalizar con su remisién hacia el
Archivo de la RNPC.

De esta forma, la gestion documental se conforma de la siguiente forma:

Sistema de Gestion
Gestiony documental

Sistema de fisica

Responsables sobre la gestion documental fisica:

v' Abogado Casa / Ruta: El abogado de la Casa o Ruta del Consumidor es
responsable de los documentos que este expide dentro del encuentro de
Arreglo Directo entiéndase que estos sean creados de forma fisica o digital.
De esta forma, este sera el responsable del cargue de la informacién en el
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Sistema de Gestion / Sistema de Tramites, y de conservar los documentos
fisicos que se originen para la remision de estos al finalizar el mes al Equipo
Base;

v' Gestor Casa/ Ruta: El gestor supervisara la gestiéon documental de los
arreglos directos que realicen los abogados de su Casa del Consumidor,
constatando que los documentos estén completos y ordenados de forma
cronolégica. Diligenciara el Formato unico de Inventario Documental FUID
(GDO01-F01), para la relacién de los documentos que se envien de forma
fisica y los enviara los primeros dias del mes o cuando este esté programado
de conformidad con los dispuesto por el coordinador de la RNPC vy el grupo
de Gestion Documental SIC, siguiendo las indicaciones establecidas en el
Instructivo Traslado de documentos y/o expedientes entre sedes de la
entidad (GDO01-116) teniendo en cuenta que no todas las Casas del
Consumidor cuentan con punto OSCAE.

Si realiza arreglos directos, este sera responsable del cargue de los
documentos que se expiden dentro del encuentro y su posterior remision al
Equipo Base de la RNPC.

v Secretaria RNPC: La secretaria de la RNPC recibira los documentos que se
envien a través de la valija y realizara la distribucion a los Equipos Base
correspondiente de cada Casa/ Ruta del Consumidor.

v Equipos Base de la RNPC: Los encargados de los Equipos Bases de las
Casas y Rutas constataran que los documentos relacionados en el FUID
(GDO01-F01), recibido por las Casas y Rutas estén en la carpeta fisica enviada
y remitirlo puntualmente al equipo de Gestidon documental de la RNPC.

v' Gestion Documental RNPC: El equipo de Gestion Documental de la RNPC
realizara la organizacién fisica de los Archivos el Archivo y levantamiento de
inventario de los documentos recibidos segun lo estipulado en el
Procedimiento de Archivo y Retencion Documental GD01-P01 y al
Instructivo Aplicaciéon Tabla de Retencion Documental y Transferencia
Documental. Reportara de forma mensual al equipo de Arreglo Directo el
inventario de los documentos recibidos.

v" Equipo de Arreglo Directo: El Equipo de Arreglo Directo realizara la revisién
de fondo y de forma de los documentos recibidos, de esta forma realizara la
revision juridica de los documentos y que el expediente este completo con
relacion al procedimiento. En el evento de que haga falta algin documento o
existiera algun aspecto a subsanar, el Equipo de Arreglo Directo requerira a
las Casa y Rutas para el complemento del expediente

6 DOCUMENTOS RELACIONADOS
DA02-P02 - Procedimiento de Arreglo Directo

DA02-F23 - Modelo Carta Reprogramacién Arreglo Directo
DA02-F21 -Planilla registro Arreglo Directo
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DA02-F11 - Incumplimiento de lo Pactado

GDO01-P01- Procedimiento de archivo y retencién documental
GDO01- FO1 Formato unico de inventario documental (FUID)
6.1 DOCUMENTOS EXTERNOS

Manual del Sistema de Gestién RNPC

7 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

| Version 1

Fin documento
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