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1 OBJETIVO

Establecer las directrices para el funcionamiento de los encuentros de arreglo directo
entre consumidores y productores /proveedores de bienes y servicios promovidos
por la Red Nacional de Proteccién al Consumidor (RNPC).

El objetivo de estos espacios ofrecidos por la RNPC a través de sus Programas de
Casas y Rutas es que los consumidores y proveedores y/o productores puedan
resolver extrajudicialmente, de forma directa y amigable las controversias surgidas
en el marco de las relaciones de consumo, mediante un encuentro presencial o
virtual asistido o apoyado por los servidores publicos y contratistas de los Programas
de Casas y Rutas de la RNPC a quienes actuaran como terceros mediadores,
neutrales e imparciales, prestando acompafiamiento, apoyo y orientacion a las
partes durante el desarrollo del encuentro de arreglo directo que busca resolver la
controversia surgida con ocasién de una relacién de consumo particular y concreta.

El acuerdo al que lleguen las partes en conflicto con ocasion de una relacion de
consumo particular quedara plasmado en un contrato de transaccion (art. 2469 del
Cadigo Civil), que tendra efecto de cosa juzgada (art. 2483 del Cdédigo Civil) y
serd exigible judicialmente.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos los funcionarios y
contratistas de la RNPC que participen directamente o brinden apoyo en las
actividades de arreglo directo que se realicen en los Programas de Casas y Rutas
del Consumidor de Bienes y Servicios de la RNPC.

3 GLOSARIO

ACUERDQO: Decision voluntaria tomada en comun entre el consumidor y productor/
proveedor del bien o servicio, el cual queda plasmado en un contrato de transaccion.

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 RNPC, busquen gestionar sus diferencias y puedan llegar a un acuerdo
voluntario, directo y amigable que solucione sus diferencias enuna relacion de
consumo particular.
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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 violacion o infraccion de las normas de proteccion 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 reclamacion 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 actuard como un tercero neutral e imparcial,
facilitando el didlogo amigable y pacifico entre las partes y no tiene la facultad para
proponer formulas 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
domeéstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad
econdmica. Se entenderd 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 Codigo 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 estipulacibn 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 ocasion de una relacion de consumo particular.

CORREO ELECTRONICO: Es un servicio de RNPC para permitir a los usuarios enviar
y recibir mensajes rapidamente, mediante sistemas de comunicacion electronicos.

COSA JUZGADA: El efecto legal del contrato de transaccién que hace alusion a la
resolucion definitiva de la controversia, lo que impide que esta sea nuevamente
debatida ante cualquier autoridad administrativa o jurisdiccional. En consecuencia, el
contrato de transaccion excluye la posibilidad que las mismas pretensiones, hechos y
derechos que han sido transigidos sean objeto de una nueva discusion.
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COMUNICACION OFICIAL DE ENTRADA: Comunicaciones recibidas en
desarrollo de las funciones asignadas legalmente a la Superintendencia,
independientemente del medio utilizado. En el proceso de organizacion de fondos
acumulados es pertinente el uso del término “correspondencia”, hasta el momento
en que se adopto la definicién de “comunicaciones oficiales” sefialada en el Acuerdo
60 de 2001, expedido por el Archivo General de la Nacion.

COMUNICACION OFICIAL DE SALIDA: Comunicaciones producidas en desarrollo
de las funciones asignadas legalmente a la Superintendencia, independientemente
del medio utilizado.

CONSULTA DE DOCUMENTOS: Acceso a un documento o0 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 a
la RNPC su intencién de no continuar con el servicio de arreglo directo solicitado.

FIRMANTE: Persona que posee los datos de creaciéon de la firma y que actda en
nombre propio o 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 trdmite de arreglo directo. Es el
enlace entre el equipo de la Casa y el lider (Apoyo a la Coordinacion) del programa
Casas y Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios.

HABEAS DATA: Derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar la informacion que se haya recogido sobre ellas en bancos de
datos y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas
con la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales. (Articulo 1 de la
Ley 1266 de 2008).

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 reclamacion 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
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en un contrato de transaccion particular, la parte acreedora pueda exigirla 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 propoésito 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.

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

REQUISITO DE PROCEDIBILIDAD: Corresponde a la reclamacion previa que debera
agotar el consumidor que pretenda hacer uso de la accion de proteccién 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
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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
Tecnolbgica para la administracion documental y de la operacion de los programas
y servicios que realiza la RNPC, atendiendo las Politicas de Gestion Documental y
de Calidad de la SIC.

SISTEMA DE TRAMITES: Sistema de gestion de informacion 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 definicion 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
0 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
reclamacion del consumidor, cumpliendo los requisitos y condiciones de fondo,
forma y tiempo que sefiala el Estatuto del Consumidor.

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

4. Que las partes intenten llegar a un acuerdo via conciliacién extrajudicial en
derecho ante un centro de conciliacion, 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.
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TRAMITE DE ARREGLO DIRECTO: Conjunto de documentos relacionados con un
caso de arreglo directo adelantado a través de Casas o Rutas de la RNPC, que
constituyen una unidad archivistica de conformidad con las politicas de gestion
documental y tablas de retencion de la SIC.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO: Corresponde a la funcion 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 transaccion 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).

4 REFERENCIAS NORMATIVAS

Jerarquia de la
norma

Numero/ Fecha

Titulo Articulo

Aplicacion Especifica

Ley Estatutaria

270 de 1996

Estatutaria de la
Administracién de |8
Justicia

Utilizacion de mecanismos
alternativos al proceso judicial
par la solucion de conflictos
de los ciudadanos.

Ley Estatutaria

1581 de 2012

Disposiciones
generales para la
proteccién de datos
personales

Aplicacion total

Por la cual se dictan
las disposiciones
generales el habeas
data y se regula el
manejo de la
informacion contenida
en bases de datos

Se adicionan funciones a la
Superintendencia de Industria
y Comercio para la vigilancia
de los operadores, fuentes y
usuarios de informacion
financiera, crediticia,

Ley Estatutaria ;(ngg ‘3 personales, en iéle’ 17y C(r)(;r\]/eeﬁfrl{tg Z: ?é\r/::c;?jsy 2
especial la financiera, pro ¢ i
creditiia, comercil, la actividad deadministiadion
de servicios y la de datospersonales
Proveniente de P
terceros paises y se regulada por la Iey_y lafaculta
dictan otras para imponer sanciones a los
disposiciones sujetos vigilados.

Aplicacion total. Se resalta el
articulo 4 que reconoce como
vélidos los arreglos sobre

Ley 1480 de 2011 Estatuto_ del 4 derechos patrim’oniales,
Consumidor obtenidosa través de

cualquier métodoalternativo
de solucion de conflictos
después de surgida una




Superintendencia de
Industria y Comercio

PROCEDIMIENTO ARREGLO DIRECTO

Cadigo: DA02-P02

Version: 3

Pagina 9 de 28

Jerarquia de la
norma

Numero/ Fecha

Titulo Articulo

Aplicacion Especifica

controversia entre el
consumidor yel proveedor y/o
productor.

Ley

57 de 1887

Cédigo Civil Titulo XXXIX

Régimen del contrato de
transaccion, para ser aplicado
a los acuerdos que se
alcancen en el servicio de
arreglo directo de la RNPC.

Decreto

4886 de 2011

Establece la

estructura yfunciones
de la Superintendencia
delndustria y Comercio

Articulo 1
numeral 66

Establece a la
Superintendenciade Industria
y Comercio, servir de
facilitador entre los
consumidores y los
productores, distribuidores,
expendedores y proveedores
de bienes o servicios, seguin
el caso, que presuntamente
hayan violado las normas de
proteccion del consumidor,
con el fin de que estos, de
manera directa, solucionen
las diferencias surgidas

en una relacién de consumo.

Decreto

1377 de 2013

Reglamenta
parcialmente la Ley
Estatutaria 1581 de
2012

Aplicacion Total

Ley

2213 de 2022

Se adoptaron medidas
para implementar las
tecnologias de la
informacién y las
comunicaciones en las
actuaciones judiciales,
y asi agilizar procesos
judiciales.

Articulo 5.
Poderes

Los poderes especiales para
cualquier actuacion judicial se
podran  conferir  mediante
mensaje de datos, sin firma
manuscrita o digital, con la sola
antefirma, se presumiran
auténticos y no requeriran de
ninguna presentacion personal
0 reconocimiento.

En el poder se indicara
expresamente la direccion de
correo electrénico del
apoderado que debera
coincidir con la inscrita en el
Registro Nacional de
Abogados.

Los poderes otorgados por
personas inscritas en el
registro mercantil deberan ser
remitidos desde la direccién de
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Jerarquia de la

Numero/ Fecha Titulo Articulo Aplicacion Especifica
norma

correo electrénico inscrita para
recibir notificaciones judiciales.

5 GENERALIDADES

La difusion y apoyo en el cumplimiento de los derechos de los consumidores es pilar
fundamental para la existencia de la RNPC, razén por la cual los Programas
misionales de Casas y Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios ofrecen a los
consumidores y proveedores y/o productores de bienes y servicios orientacién para
el ejercicio efectivo de los derechos y deberes que surgen con ocasion de las
relaciones de consumo en el pais.

Es por ello por lo que el consumidor que busca orientacion en las Casas y Rutas del
Consumidor de Bienes y Servicios respecto a una reclamacion o afectacion
particular espera que la RNPC le ofrezca una ruta o mecanismo que le permita en
la medida de lo posible, gestionar o solucionar de forma directa, rapida y eficaz su
controversia surgida con ocasion de una relacion de consumo particular y concreta,
sin que sea necesario acudir a la via jurisdiccional.

Por esta razén, la RNPC estructuré el servicio de arreglo directo, el cual consiste en
la realizacion de una reunién presencial o virtual entre las partes involucradas en un
conflicto originado en una relaciéon de consumo, surgido por la presunta violacién o
infraccion de las normas de proteccion al consumidor, en el que ellas de forma
directa y voluntaria intentaran resolver su controversia y que el productor y/o
proveedor del bien o servicio de respuesta a la reclamacion del consumidor, sin
tener que acudir ante las autoridades jurisdiccionales competentes.

Este enl:uentro entre las partes se adelantara con apoyo del funcionario o contratista
del Programa de Casas o0 Rutas del Consumidor de bienes y servicios de la RNPC,
designado para el caso particular. El contratista o funcionario de la RNPC actuara
como un tercero neutral e imparcial, facilitando el dialogo 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 relacion de consumo particular. En el evento de llegar a un acuerdo, este se
formaliza en un contrato de transaccién suscrito por el consumidor y el proveedor
del bien o servicio.

Este procedimiento establece las condiciones de uso que permitird a la RNPC
ofrecer a la ciudadania el servicio de arreglo directo a través de los Programas de
Casas y Rutas del Consumidor de Bienes y Servicios de la RNPC




Cadigo: DA02-P02

: : PROCEDIMIENTO ARREGLO DIRECTO Version: 3
Superintendencia de

Industria y_ComerC|o Pagina 11 de 28

Para todos los efectos el servicio de arreglo directo de la RNPC se prestara
siguiendo los lineamientos institucionales de la SIC, respecto a:

Gestion Documental: La gestion documental del procedimiento de Arreglo Directo,
con las mejoras implementadas, sera conformada por un expediente hibrido en el
cual podra componerse de documentos electronicos y documentos fisicos.

Del mismo modo, se unifico la gestion documental del Sistema de Gestion y del
Sistema de Tramites; lo que indica que la radicacion de los documentos se realizara
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 remision hacia el
Archivo de la RNPC.

Para el manejo y conservacion de la documentacion que se genere de forma fisica
como resultado del desarrollo del Procedimiento de Arreglo Directo se tendra en
cuenta lo establecido en el instructivo denominado “Paso a Paso de arreglo
directo” y el Procedimiento de Archivo y Retencién Documental GD01-PO1.

En ese sentido, de conformidad con el instructivo denominado “Paso a Paso de
cargue de la informacion de arreglo directo”, el abogado de la Casa o Ruta del
Consumidor como responsable de los documentos que este expide dentro del
encuentro de Arreglo Directo debera proceder con el cargue de la informacién en el
Sistema de Gestion / Sistema de Tramites, y de conservar los documentos fisicos
que se originen para la remision de estos al finalizar cada uno de los casos al Equipo
Base.

Por lo anterior, aquellos documentos derivados del presente Procedimiento que
sean generados de forma fisica deben ser entregados una vez se cierre el arreglo
directo de manera organizada y completa, al equipo de gestibn documental del
GTARNPC con el formato FUID (Ver GD01-FO1 Formato Unico de Inventario
Documental) debidamente diligenciado. Asi, el equipo de gestion documental del
GTARNPC asignado para la organizacion fisica de los archivos de gestion,
procedera de acuerdo con el Procedimiento de Archivo y Retencion Documental
(GDO01-P01).

Nota 3: Los casos de arreglo directo de manera obligatoria deben ser finalizados y
cerrados, tanto en sistema de gestibn como en el sistema de tramites.
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Acumulacion de documentos y tramites: Conforme a lo dispuesto en el inciso
Articulo 36 del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, los documentos relacionados con una misma actuacion se
organizaran en un solo expediente, al cual se acumularan, de oficio o a peticion del
interesado, asi como cualesquiera otros que se tramiten ante la misma Entidad, con
el fin de evitar decisiones contradictorias.

Copia de todos los actos administrativos que se generen como resultado de
requerimientos o decisiones de la administracion y sus correspondientes respuestas
deben ser anexadas al expediente.

Dispuesta la acumulacién por la dependencia competente, las actuaciones
continuaran tramitandose conjuntamente y se decidiran en la misma providencia.

Asignacion de responsables: Dentro del desarrollo de actividades de operacion
de la dependencia, toda documentacion que sea entregada a los funcionarios
debe ser asignada segun el procedimiento establecido en el Procedimiento de
Correspondenciay Sistema de Tramites GD01-P02.

Gestion Documental: Todos los documentos del expediente deben estar
registrados en el sistema de trdmites. Para el manejo y conservacién de la
documentacion que se genere como resultado del desarrollo del procedimiento
se tendra en cuenta lo establecido en el Procedimiento de Archivo y Retencién
Documental GD01-PO1.

Términos: Los términos para el desarrollo de cada una de las actividades estan
establecidos en las normas legales vigentes o las directrices definidas por el
Superintendente de Industria y Comercio.
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6 REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCEDIMIENTO.

No. ETAPAS ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ETAPA RESPONSABLE SALIDAS
En esta etapa el servidor publico o
Usuario contratista identifica si el caso Usuario
caracterizado como | expuesto por el usuario se refiere a informado y/o
se indica en el una controversia de caracter orientado
procedimiento PAO2- | particular en consumo. Comprende
DO1. las siguientes actividades: Informacion
Caracterizada
IDENTIFICAR Relato de la - Atender las Consultas de los en elSistema de
EL USUARIO . . s
Necesidad del Usuarios Abogado o Gestor Gestionde la
1 DEL SERVICIO . . . L, g
consumidor y del - Orientar al Usuario sobre la gestion de Casao Ruta Informacion
DE ARREGLO . I L
usuario derecibir de la controversiaoriginada en una RNPC
DIRECTO - - - .
informacion, relacion deconsumo y explicar los
orientacion y/o beneficios y los pasos para utilizar Arreglo Directo:
atencion en temas el Servicio de ArregloDirecto de la Planilla de Registro
relacionados con la RNPC de Arreglo Directo
proteccion al - Entregar informacién previa a la (DAO2-F21)
consumidor recepcion y tramite de la solicitud de
arreglo directo.
En esta etapa se realizan las
invitaciones al encuentro de arreglo
Consentimientodel directo y se haran la reunién o
usuario para encuentro presencialo virtual de las Asignacion de
utilizar el servicio. partes con el Abogado o Gestor. caso alabogado o
REALIZAR LA Comprende las siguientes gestor
5 INVITACION ALA Registro Caso en el actividades: Abogado o Gestor o
REUNION DE Sistema de Gestion de Casao Ruta Carta de invitacion
ARREGLO Registro en el - Realizar la invitacion a la reunion de (DAO2-F19)
DIRECTO arreglo directo.

Sistema de Tramites
Invitacién Arreglo
Directo

- Revisar documentacién anexa a la
solicitud

Entregar la Invitacion (citacion)a la
Contraparte.
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No. ETAPAS ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ETAPA RESPONSABLE SALIDAS
En esta etapa el Abogado o Gestor de Contrato d
la Casa o Ruta a quien se le haya Ton rato de
asignado el caso, realizara I;igza?ic;n
actividades -de mediacion. ( - F17).
Comprende las siguientes
actividades: Planilla de
Verificacion de
REALIZAR ' B vFi{r(tauaelilfalr reunion - presenal o ﬁ\b?g%do 0 GeRst?r A'Ar\rstlaztlinlgli?e((j:?o
ENCUENTRO DE Asignacion al - Elaborar Contrato de Transaccion. €'a L.asa 0 jii (DA02-F16) segln
3 ARREGLO encuentro de - Realizar Tramite de Verificacion. designado para solicitud del usuario
DIRECTO arreglo directo - Realizar Cargue Digital del Contrato a;endenrtrel
de .Transaccién y Planilla de enc R Planilla registro
Registro. reunion Arreglo
Directo DA02-F21.
Registro en el
sistema de Sistema
de Gestion y
Sistema de Tramites

7 DESCRIPCION DE ETAPAS Y ACTIVIDADES

7.1 ETAPA 1:
DIRECTO

IDENTIFICAR EL USUARIO DEL SERVICIO DE ARREGLO

En esta etapa el servidor publico o contratista identifica si el caso expuesto por el
usuario se refiere a una controversia de caracter particular en consumo, de ser asi,lo
direcciona a un Abogado de la Casa o Ruta del Consumidor de Bienesy Servicios,quien
debera orientarlo sobre el trdmite pertinente a seguir y presentar el servicio de arreglo
directo para gestionar el conflicto y verificar si el proveedor del bien o servicio esta
registrado en SIC FACILITA.

7.1.1 Atender las Consultas de los Usuarios

El servidor publico o contratista de la casa o ruta del consumidor de bienes y servicios
le da la bienvenida al usuario/ peticionario y le solicitara los datos personales
(indicandole su tratamiento)y los ingresara en el Sistema de Gestién, de acuerdo con
el Modelo de Atencién de la RNPC y procede a escuchar atentamentela consulta del
usuario. En caso de tener dudas, solicita la aclaracion al usuario paradeterminar el paso
a sequir, asi:

e Para ser atendido por un Abogado de la Casa o Ruta del Consumidor de
Bienes y Servicios, quien debera orientarlo sobre el tramite pertinente a seguir.
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e En caso de tratarse de otro tipo de consulta seguira lo establecido en el
Procedimiento Atencion al Ciudadano DA02-PO1.

7.1.2Orientar al Usuario sobre la gestién de la controversia originada en una
relacion de consumo y explicar los beneficios y los pasos para utilizar el
Servicio de Arreglo Directo de la RNPC.

El servidor publico o contratista con rol de Abogado o Gestor invita al usuario a
relatar hechos y pormenores de su caso, como minimo deberan corresponder a los
siguientes: i) la identificacion del empresario o comerciante2 y que estamos frente
a un caso derivado de una relacion de consumo particular y concreta; ii) la plena
identificacion del bien o servicio; iii) la fecha de adquisicién y el valor; iv) las
inconformidades surgidas en torno a la relacion de consumo; V) las gestiones que
haya hecho para solucionar su inconformidad y, vi) lo que espera obtener del
proveedor o productor. Asi mismo, el Abogado o Gestor de las Casas o Rutas del
Consumidor de Bienes y Servicios orientar4 al usuario para identificar los
documentos relativos al conflicto que tiene en su poder, como pueden ser:
comprobantes de pago, contratos, garantias, facturas, 6érdenes de servicio, folletos
publicitarios, tiquetes aéreos, entre otros, y la reclamacion directa o reclamacién en
sede de empresa, en caso de haberla realizado.

En los casos en que el consumidor haya iniciado la accién judicial de proteccion al
consumidor, se le orientara sobre la posibilidad de adelantar el mecanismo de
arreglo directo con el fin de llegar a un acuerdo entre ellas y dar por terminada
extrajudicialmente la accion iniciada ante la Delegatura Jurisdiccional de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

En aquellos casos que el Abogado o Gestor de la Casa o Ruta, identifique que la
empresa que el usuario quiera invitar a una reunion de arreglo directo esté inscrita
en el programa de SIC FACILITA, le informara al peticionario como puede realizar
el tramite a través de esta plataforma.

7.1.3 Entregar informacion previa a la recepcion y tramite de la solicitud de arreglo
directo.

Con la finalidad de ilustrar al interesado sobre sus opciones para resolver el asuntode
consumo expuesto, el Abogado o el Gestor le explicara lo concerniente al tramite de la
reclamacion directa y del servicio de arreglo directo, con apoyo de la Casa o Ruta del
Consumidor de Bienes y Servicios, teniendo en cuenta los siguientes escenarios
posibles:
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Escenario 1. El consumidor ya presento la reclamacion directa en sede de empresa,
en este escenario se pueden presentar las siguientes situaciones:

- Que esté corriendo el término legal para que el proveedor dé respuesta d
consumidor y el consumidor esté interesado en utilizar el servicio dearreglo directo
de la RNPC.

- Que ya se haya cumplido el término legal para que el proveedor diera respuesta
al consumidor y se agotara el requisito de procedibilidad y elconsumidor esté
interesado en utilizar el servicio de arreglo directo de RBRNPC.

En ambas situaciones el profesional de la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes y
Servicios le explicara al consumidor interesado, que se procedera a generar la cartade
invitacién DA02-F19 para el encuentro de arreglo directo, la cual debera ser entregada
al proveedor convocandolo para la realizacién de la mencionada reunion.

Nota 3: 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 establecidos o
gue 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
reclamacion del consumidor, cumpliendo los requisitos y condiciones de
fondo, forma y tiempo que sefiala el Estatuto del Consumidor.

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

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

En caso afirmativo, se recibe la solicitud del consumidor y se diligenciara el formato
disefiado y codificado denominado “Formato Carta de Invitacion a reunion de
arreglo directo” DA02-F19 (imprime dos copias) para ser entregado a la parte
convocada.

Escenario 2. El consumidor no ha hecho la reclamacion directa en sede deempresa,
agui se pueden presentar las siguientes situaciones:

- Que el consumidor no quiera presentar reclamacion directa, pero si quiere
tener un espacio de solucion alternativa de conflicto a través del servicio de
arreglo directo de la RNPC.
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En esta situacion el Abogado o Gestor de la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes
y Servicios procedera a orientar al consumidor respecto a las alternativas para
gestionar su inconformidad y le explicara al consumidor interesado solo en el servicio
de arreglo directo, que se recibira su solicitud y se diligenciara el formato disefiado y
codificado denominado “Formato Carta Invitacion arreglo directo” DA02-F19
que corresponde a la invitacion a la reunion de arreglo directo para ser
entregado a la parte convocada.

- Que el consumidor decida presentar reclamacion directa al proveedor del
bien o servicio, pero no utilizar el servicio de arreglo directo de la RNPC.

Si el consumidor no ha realizado la reclamacién directa, el Abogado o el Gestor de
la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios procedera a orientar al
consumidor respecto a las alternativas para gestionar su inconformidad, en este
punto el consumidor puede decidir utilizar el servicio de arreglo directo como medio
de reclamacion directa y espacio alternativo de solucion de conflictos o presentar
exclusivamente la reclamacion directa en sede de empresa, sin utilizar el servicio de
arreglo directo. En este escenario, se le orientarda para que el consumidorpueda
realizar la reclamacidon directa respectiva al proveedor del bien o servicio, de
conformidad con lo establecido en el articulo 58 numeral 5 literales b) y c) del Estatuto
del Consumidor, para ello se utilizaran los formatos disefiados y codificados de
reclamacion directa de la Superintendencia de Industria y Comercio.

- El consumidor decide utilizar el servicio de arreglo directo de la RNPC en la
modalidad reclamacién directay reunion de solucién de controversia.

Si el consumidor esta interesado en hacer reclamacion directa en sede de Empresa,
mediante invitacion de arreglo directo de la RNPC, el Abogado o Gestor de la Casa
de o Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios le advertira al consumidor que la
carta de invitacion a arreglo directo DA02-F19 hara las veces de reclamacion directa
para todos los efectos legales y una vez entregada al proveedor del bien o servicio
comenzara a correr el término para que éste dé respuesta a la reclamacion y se
determine el agotamiento del requisito de procedibilidad.

En caso afirmativo, se recibe la solicitud respectiva y se diligenciara la invitacion-
reclamacion directa, utilizando el formato disefiado y codificado Formato DA02-F24
denominada “Modelo Carta Invitacion Arreglo Directo-Reclamacion Directa”.

Nota 4: La carta de invitacion hard las veces de reclamacion directa y se entendera
como prueba valida de la presentacion de la reclamacion y el inicio de término
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legal de los quince (15) dias dispuestos por el Estatuto del Consumidor para que
el proveedor o productor de respuesta a la misma.

Escenario 3. Se agoto el término legal para cumplir el requisito de procedibilidad,
en este escenario se pueden presentar las siguientes situaciones:

- Que el consumidor ya haya presentado la demanda pertinente ante la
delegatura jurisdiccional de la sic o juez competente y el consumidor decida
utilizar el servicio de arreglo directo de la RNPC.

En esta situacion el Abogado o Gestor de la Casa o Ruta del Consumidor de
Bienes y Servicios procedera a establecer el estado del proceso judicial y a orientar
al consumidor sobre el uso del servicio de arreglo directo como mecanismo
extrajudicial de solucién de conflictos, si el consumidor esta interesado en el
servicio de arreglo directo se le recepcionara su solicitud y se diligenciara el
formato disefiado y codificado Formato DA02-F19 denominado “Carta Invitacién
Arreglo Directo” que corresponde exclusivamente a la invitacion a la reunion de
arreglo directo como mecanismo extrajudicial de solucion de controversias, para
ser entregado a la parte convocada.

- Que el consumidor no haya presentado la demanda respectiva y esté
interesado en utilizar el servicio de arreglo directo de la RNPC.

En esta situacion el profesional de la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes y
Servicios procedera a orientar al consumidor sobre la demanda y el uso del servicio
de arreglo directo como mecanismo de solucién de conflictos, si el consumidor
esta interesado en el servicio de arreglo directo se le recepcionara su solicitud y
se diligenciara el formato disefiado y Formato DA02-F19 denominado “Modelo
Carta Invitacion Arreglo Directo” que corresponde exclusivamente a la invitacion
a la reunion de arreglo directo como mecanismo de solucion de controversias, para
ser entregado a la parte convocada.

7.2 ETAPA 2: REALIZAR LA INVITACION A LA REUNION DE ARREGLO
DIRECTO

En esta etapa se realizan las invitaciones al encuentro de arreglo directo y se harala
reunion o encuentro presencial o virtual de las partes con el Abogado o Gestor en su
rol de mediador en el caso particular Asi mismo, el Abogado o el Gestor explicaraen
detalle lo relativo a las condiciones o reglas de uso del servicio de arreglo directo:

I. Finalidad y alcance del servicio de arreglo directo y los posibles resultados y
efectos.
ii. Facultades y funciones del funcionario de la RNPC durante la reunién
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dearreglo directo.
iii. El contrato de transaccion y sus efectos legales como producto del
serviciode arreglo directo.

7.2.1Realizar la invitacién a la reunién de arreglo directo

Si luego de toda la orientacion recibida por parte del Abogado o Gestor, el usuario
esta conforme con utilizar el servicio de arreglo directo?, con la ayuda del Abogadoo
del Gestor, elaborard una comunicacién de acuerdo al modelo y al escenario
identificado con el usuario en los cuales se encuentran en el Formato DA02-F19, para
invitar al productor o proveedor del bien o servicio a la reunion o encuentro presencial
o virtual que tiene por objetivo buscar un acuerdo directo y amigable quepermita
solucionar las diferencias surgidas con ocasion de esa relacion de consumopatrticular,
en la fecha que se acuerde entre el convocante y el Abogado o Gestor, sin que esta
fecha supere los siete (7) dias habiles siguientes al dia en que se atendi6 el asunto.

En el evento en que el Abogado o Gestor considere necesario programar el
encuentro con mas dias, lo hara hasta por el término de diez (10) dias habiles,
exceptuando las reuniones de arreglo directo que se agenden en las Rutas, caso en
el cual la invitacion podra ser en un término menor 0 mayor en atencion a la
programacion y fechas de permanencia y desplazamiento dispuestas para cada
unidad movil.

Vencidos estos términos, en el evento en el que la Unidad Mévil haga presencia en
un municipio cuya capital de departamento tenga dispuesta una Casa del
Consumidor de Bienes y Servicios, la comunicacion de invitacién contendrd una
fecha y hora para la realizacion de la reunion de arreglo directo en las instalaciones
de la Casa, siempre que el convocante asi lo solicite; para efectos de lo anterior,
debera mediar articulacion con el Gestor de la Casa respectiva, que atendera la
reunion.

Esta invitacion hara las veces de la solicitud del servicio y de apertura del caso para
todos los efectos.

La asignacion del caso al abogado o Gestor de casa o rutas se realizara por el

sistema de gestion de la informacion teniendo en cuenta la disponibilidad de los
funcionarios o contratistas de la casa o ruta.

7.2.2 Revisar documentacion anexa a la solicitud

El usuario aportara los documentos que considere como soporte a la invitacion de
arreglo directo. EI Abogado o Gestor de la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes y
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servicios, debera escanear dichos documentos e ingresarlos al Sistema de Tramites.

La solicitud contendré con absoluta claridad de los datos de identificacion, domicilio
y direccion y/o correo electronico del convocante y del convocado para efectos de
la entrega de la invitacion de la reunion, la identificacion del bien o servicio sobre el
gue se reclama, precisando si es posible, su marca, modelo, valor, lugar de compra,
entre otros; asi como la razon del reclamo y las pretensiones que el convocante
desee hacer valer, de acuerdo con la plantilla preestablecida. Ademas, se advertira
que quien asista en calidad de convocado debera contar con la representacion legal
o capacidad plena para actuar en nombre propio y/o mediante apoderado con la
facultad expresa de transigir o de disponer de los derechos objeto de la controversia,
para lo cual debera presentar su documento de identificacion, el poder y/o el
certificado de existencia y representacion legal que lo habilite, segun corresponda
a la naturaleza juridica de la parte convocada.

7.2.3Entregar la Invitacion (citacion) a la Contraparte

El Abogado o Gestor debera informar al convocante que es su obligacion entregar la
invitacién a la reunion de arreglo directo, ya sea:
i. Mediante envio a la direccidn electrénica de notificacion registrada en el
respectivo certificado de existencia y representacion legal del convocado.

ii. De forma personal en la direccién suministrada como domicilio del convocado,
para lo cual el convocante debera llevar dos (2) copias de la comunicacion,
entregar una de ellas y solicitar la firma del recibido en la otra, nombre y nUmero
de documento de identidad de quien recibe, asi como la fecha y hora de entrega.

iii. Mediante el servicio autorizado de correo certificado de “entrega de documentos
que requiera notificacion judicial’, a la direccién fisica de notificacion del
convocado reportada por éste en el certificado de existencia y representacion
legal de la Camara de Comercio o en el contrato suscrito por las partes o
reportado por el convocado en la factura respectiva de adquisicién del bien o
servicio.

Para facilitar el envio de la comunicacion al productor o proveedor, el Abogado de
la Casa o Ruta, podra consultar el Registro Unico Empresarial (RUES) e informar al
convocante la direccion fisica o electrénica del invitado para el envio de la carta de
invitacion

El Abogado también informaré al convocante que en el evento que el invitado no
expida constancia de recepcion de la carta de invitacion o se niegue a recibirla,
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debera remitirla por correo e informar tal circunstancia bajo juramento en la
respectiva accion de proteccion al consumidor.

La constancia de entrega de la comunicacion del consumidor a la otra parte de la
relacion de consumo debera ser entregada por el usuario al Abogado de la Casa o
Ruta del consumidor, con el fin que la misma sea escaneada y cargada en el
Sistema de Gestion de la Informacion/Sistema de Tramites con el nimero de
radicado del sistema de tramites respectivo.

Desistimiento del Convocante

La parte convocante podra desistir voluntariamente en cualquier momento de su
solicitud de arreglo directo. Una vez el consumidor desiste, se dejard constancia de
este hecho mediante comunicacion escrita, en el sistema de informacion de la RNPC
y radicada en el sistema de tramites de la SIC.

7.3 REALIZAR ENCUENTRO DE ARREGLO DIRECTO

En esta etapa el Abogado o Gestor de la Casa o Ruta a quien se le haya asignado
el caso, realizara actividades de intermediacion respecto del conflicto objeto del
encuentro de arreglo directo, el cual esta relacionado con la proteccion del

consumidor que se encuentran enmarcados en la Ley 1480 del 2011 Estatuto del
Consumidor y con el Decreto 4886 de 2011, con el fin que los consumidores y
proveedores logren posibles acuerdos a través del servicio de arreglo directo de la
RNPC.

7.3.1Realizar reunion presencial o virtual

En la fecha y hora sefialada en la comunicacién de invitacion se dard inicio al
encuentro de arreglo directo, previa verificacion de la entrega de la invitacion de
arreglo directo al proveedor o empresario. A este encuentro asistiran el Abogado o
Gestor de la Casa o Ruta designado como mediador y las partes en conflicto. El
funcionario de la RNPC que atiende la reunién de arreglo directo se asegurara de que
las partes intervinientes cuenten con la facultad para transigir y disponer de los
derechos objeto de la controversia, mediante la revisibn de sus documentos de
identificacion, poderes, certificados de existencia y representacion legal o mediantela
verificacion del RUES, en caso de ser necesario. Asi mismo se diligenciara y firmara
el formato Certificacion Asistencia Arreglo Directo DAO2-F16.
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El encuentro se realizara en las instalaciones de la Casa del Consumidor de Bienesy
Servicios o0 en la Unidad Mévil de la Ruta del Consumidor, o en la sede habilitadapor
la SIC, segun corresponda o mediante el uso de canales virtuales o electrénicos.

El Abogado o Gestor en su funcion de mediador le correspondera a una actuacion
ilustrativa y de sensibilizacion sobre los comportamientos adecuados por parte de los
asistentes y el propdsito del encuentro, el cual es lograr un acuerdo a partir de las
soluciones que ellos propongan, sin necesidad de acudir a instancias judiciales,y de
gue el productor y/o proveedor de respuesta al consumidor respecto a la reclamacion
particular. De esta forma se busca generar un espacio de comunicaciény de diadlogo
directo y amigable entre las partes participantes en el encuentro.

Acto seguido se informara a los asistentes, sobre los efectos del contrato de
transaccion, cosa juzgada y mérito ejecutivo, las consecuencias de su incumplimiento
y las autoridades competentes que conoceran del mismo, asi como sobre la
improcedencia de la accion de proteccion al consumidor por los mismos hechos una
vez estos hayan sido transigidos entre las partes.

La intervencién del Abogado o Gestor designado para atender el encuentro se
enfocard en favorecer y mantener la comunicacién asertiva y de facilitar y orientar de
forma imparcial el desarrollo del encuentro, atendiendo las necesidades de las partes
asistentes y permitiendo que ellos de manera autébnoma propongan diferentes
alternativas que les permitan alcanzar un acuerdo voluntario, sin que el funcionario
contratista de la RNPC pueda proponer férmulas de acuerdo con las partes.

Reunién virtual

Por solicitud del Abogado las partes deberan aportar los documentos que los acrediten
para participar en la Reunion de Arreglo Directo. El desarrollo del encuentro virtual
seguira la misma ruta dispuesta para el encuentro presencial.

7.3.2 Elaborar Contrato de Transaccion

Si al finalizar el encuentro, las partes llegan a un acuerdo, el Abogado apoyara en la
elaboracion del Contrato de Transaccion Formato DAO0O2-F17, el cual contendra
obligaciones claras, expresas y exigibles en condiciones de tiempo, modo, lugar y de
la persona que se obliga para ser firmado por las partes en sefial de manifestacion del
consentimiento.

Para la elaboracion del mencionado contrato se tendra en cuenta lo siguiente:
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i. Se dejard una referencia a los hechos o motivos que dieron origen a las
diferencias que fueron objeto del arreglo directo.

i. En el contrato se estableceran las obligaciones a cargo de ambas partes,
segun las reglas explicadas anteriormente, sin ambigledades y condiciones
que imposibiliten la ejecucion de estas y la posterior verificacion de su
cumplimiento.

iii. En el contrato se fijaran las condiciones de tiempo, modo y lugar para el
cumplimiento de lo pactado.

iv. El contrato deberd llevar como anexo el soporte o constancia de la
representacion de los asistentes a la reunion de arreglo directo. Para las
personas juridicas, se adjuntara el certificado de existencia y representacion
legal vigente junto con el poder de representacion debidamente autenticado.
Para las personas naturales se adjuntara copia de la cédula de ciudadania.

v.  Se incluira con precision y claridad la advertencia sobre los efectos de cosa
juzgada y el mérito ejecutivo del contrato.

Se expediran tantos originales como partes involucradas y un ejemplar de este sera
escaneado como copia para el archivo de la RNPC en su sistema de gestion de la
informacion y de acuerdo con los lineamientos de gestion documental y tablas de
retencion de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Firma de los Documentos

Para el caso de la reunion presencial las partes firmaran los originales, los cuales en
caso de ser generados en medio fisico deberan ser escaneados de inmediato y
cargados en el Sistema de Gestidon / Sistema de Tramites.

En caso de que el documento se genere virtualmente, sera firmado a través del Pad
de Firmas, este debera ser guardado en un archivo PDF en el equipo de computo y
ser cargado en el Sistema de Gestion de la Informacion/Sistema de Tramites de forma
inmediata. A las partes podra entregarseles una impresion del documento o
remitirselos por via electronica.

Para los casos de reunion virtual el Abogado o Gestor enviara a la contraparte y luego
al usuario los documentos para firma mediante correo electronico. EI Abogado o
Gestor se asegurara de gue las partes cuenten con las herramientas o métodos para
plasmar su firma en los formatos y documentos que derivados de la reunién. Allegado
el acuerdo firmado, este debera ser cargado de inmediato al Sistema de Gestion de
la Informacion/Sistema de Tramites.

Correspondera unicamente al Gestor o al Abogado de la Casa o Ruta del Consumidor
el cargue de la informacién en el Sistema de Gestion de la Informacion/Sistema de
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Tramites. Toda la informacién debera ser cargada de forma inmediata, de conformidad
con el documento DA02-109 “Instructivo denominado Paso a Paso de arreglo
directo”

Reunién que culmina sin arreqlo directo

En los eventos en que la reunién termine sin arreglo directo por la inasistencia de una
o de las partes implicadas en la controversia, o la imposibilidad de llegar a un acuerdo,
dicha situacién se consignara en el sistema de informacion sefialando que no se logro
acuerdo, sin necesidad de expedir constancias de asistencia a ninguno de los
asistentes, a menos que alguna de las partes eventualmente lo solicite, evento en el
cual se podra suministrar copia de la planilla de registro o entregar una constancia
de asistencia, a solicitud del interesado.

En caso de que el productor o proveedor no asista al encuentro de arreglo directo y el
consumidor decida iniciar la accion de proteccion al consumidor, se le advertira que el
requisito de procedibilidad se entendera surtido, dependiendo de lo que suceda dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de entrega de la comunicacion de
invitacién al productor o proveedor:

i. Que el proveedor o productor del bien o servicio no dé respuesta a la
reclamacion directa del consumidor, en el término legal indicado o que la
respuesta no cumpla con los requisitos de forma y fondo exigidos por el
Estatuto del Consumidor.

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

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

iv.  Que las partes intenten llegar a un acuerdo via conciliacién extrajudicial en
derecho y se levante constancia de imposibilidad de acuerdo o de inasistencia
a la audiencia de conciliacion.

A la demanda debera acompafarse la comunicacion de invitacion al encuentro de
arreglo directo entregada al convocado como prueba de la reclamacion directa al
proveedor del inicio del término legal y demas efectos establecidos en la Ley 1480 de
2011 para el agotamiento del requisito de procedibilidad.

Reprogramacion de la Reunidén
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En aquellos casos donde no asista una de las partes al encuentro y la otra desee
convocar nuevamente, o habiendo asistido las dos partes es necesario reunirse en
oportunidad posterior, el abogado o gestor de la Casa o Ruta, diligenciara la Planilla
DA02-F21 y emitird una nueva invitacion de arreglo directo denominada modelo carta
de reprogramacion DAO2- F23, convocando a los interesados a una nueva reunion
dentro de un término maximo de diez (10) dias habiles, siguientes a la realizacién de
la primera reunion.

Nota 5: todos los documentos que sean entregados por las partes deberan ser
anexados al caso de arreglo directo para su soporte, archivo y registro en el Sistema
Gestidon de la informacion/Sistema de Tramites, bajo las politicas de gestion
documental y tablas de retencion de la SIC.

7.3.3 Realizar Tramite de Verificacion

Tal como se indicO previamente, durante el desarrollo del encuentro, el Abogado
debera informar a los asistentes de las eventuales consecuencias del incumplimiento
a lo pactado, de conformidad con lo indicado en el numeral 11 del articulo 58 de la
Ley 1480 del 2011; asi como de la posibilidad de acudir a la via ordinaria, presentando
la accion ejecutiva para exigir el cumplimiento del contrato.

Una vez vencidos los términos para el cumplimiento de los compromisos plasmados en
el contrato de transaccion suscrito, sin que estos se hayan cumplido, el consumidor
podra iniciar proceso via justicia ordinaria mediante proceso ejecutivo.

- Acercandose a la Casa o Ruta del Consumidor de Bienes y Servicios donde
suscribié el acuerdo y diligenciando el formato establecido para el efecto
(DA02-F11), el cual seré radicado a través del sistema de tramites de la SIC o

- Radicandola a través del correo electrénico contactenos@sic.gov.co.

7.3.4Realizar Cargue Digital del Contrato de Transaccion y Planilla de Registro.

El contrato de transaccidn, sus anexos Yy planilla de registro seran cargados de
forma digital, en el Sistema de Gestion de la informacion/Sistema de Tramites que
cumple con las politicas de gestion documental y tablas de retencion de la
Superintendencia delndustria y Comercio.

Nota 6. Cerrado el caso debera remitirse con todos los documentos al area de gestion
documental de conformidad con el procedimiento de gestion documental dela SIC.
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Puntos de Control

En los eventos en que los casos de arreglo directo no hayan sido finalizados
debidamente en el sistema de gestion, en el sistema de tramites y Sistema de Gestion
Documental (SGD), el grupo base de arreglo directo procedera de la forma que a
continuacion se explica.

En el sistema de gestion sera responsabilidad del abogado que haya iniciado
correctamente el procedimiento de arreglo directo, quien debera efectuar el cierre del
caso cualquiera que haya sido el resultado del proceso; esto, cuando solo se cursé la
invitacién, hubo reunion positiva o negativa o se suscribioé contrato de transaccion.

El cierre se verificara cuando en el estado del caso aparezca “CERRADO”.

El equipo base de arreglo directo sera el encargado de realizar el cierre en el sistema
de tramites.

Toda la documentacion obrante en el sistema de gestion, la cual debi6 ser cargada
correctamente al iniciar el procedimiento, se vera reflejada en el sistema de tramites y
los casos podran cerrarse por el equipo base de arreglo directo, quienes previamente
realizaron una revision respecto a la existencia de los documentos que conforman el
expediente.

No obstante, lo anterior, los documentos que se deben generar y deben conformar el
expediente son: La carta de invitacion con el lleno de todas las formalidades, incluida
la mencion de un correo electrénico del usuario, el contrato de transaccion y el
documento denominado planilla de asistencia (Obligatorio para todas las actuaciones,
tales como: primera reunién o reprogramacion)

Revisado todo el expediente y verificada la existencia de la documentacién requerida,
se elaborara la carta de agradecimiento, generada de forma automatica bajo el cédigo
440 en el sistema de tramites. Con lo anterior, quedara cerrado el caso.

Eventualidades en el cierre del proceso en el sistema de tramites

En el evento de no encontrarse algiin documento esencial para el cierre del expediente
en el sistema de tramites, tales como carta de invitacion sin correo, planilla de registro
o contrato de transaccion. Se procedera de la siguiente manera:

- Falta de correo en la carta de invitacién: En el evento en que el usuario no
cuente con un correo electronico y/o no le informe al abogado que atiende el caso,
la carta de agradecimiento de la que se trata en el parrafo anterior sera remitida
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al correo anonimo@sic.gov.co, de esta manera, se agota la etapa y se entiende
“CERRADQ?” el caso.

- Falta de uno o varios documentos previstos en procedimiento de arreglo
directo: Si se evidencia la falta de uno o mas documentos de los establecidos
como obligatorios para el cierre del caso, en primera instancia se verificara su
existencia en fisico con el equipo de gestion documental de la RNPC, se escaneara
el documento y se complementara el caso remitiendo esta informacién al correo
contactenos@sic.gov.co.

Verificada la complementacion en el sistema de tramites, se procederd al cierre del
caso, remitiendo la carta de agradecimiento como paso final.

- Inexistencia de documentos: En el evento de no existir datos y en caso de que
el paso anterior sea negativo, y se evidencie la desaparicion o inexistencia del
algun documento esencial dentro del expediente, el caso se debera cerrar
haciendo uso del formato denominado COMPLEMENTACION PARA CIERRE DE
CASOS ARREGLO DIRECTO EN EL SISTEMA DE TRAMITES (DA02-F25). El
anterior, se debe diligenciar especificando que documento hace falta, y las
acciones gue se han desplegado para la ubicacion del documento.

Acto seguido se realizara la carta de agradecimiento y se cerrard el caso de
manera definitiva.

8 DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Carta Invitacion Arreglo Directo DA02-19.

- Contrato de Transaccion DA02-F17.

- Certificacion Asistencia Arreglo Directo DA02-F16.

- Modelo Carta Reprogramacion Arreglo Directo DA02- F23.

- Modelo Carta de Invitacion Arreglo Directo con Reclamaciéon Directa
DAO02-F24.

- Incumplimiento de lo Pactado DAO2-F11.

- Instructivo de Atencion al Consumidor RNPC CS01-1121.

- Instructivo Paso a Paso de arreglo Directo DA02-109.

- Planilla Registro Reunion Arreglo Directo DA02-F21.

- Complementacion para cierre de casos Arreglo Directo en el sistema de
tramites DA02-F25.

9 DOCUMENTOS EXTERNOS

N.A
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10 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

- Se incluye la nota nimero 6, punto de control.

de tramites.

- Se menciona las Eventualidades en el cierre del proceso en el sistema

- Se relaciona el formato Complementacion Para Cierre De Casos
Arreglo Directo en el Sistema De Tramites (DA02-F25).
- Se elimina el item b) del numeral 7.3.3 Realizar Tramite de Verificacion

Fin documento




