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1. OBJETIVO
Brindar garantias en los procesos de proteccion al consumidor.
2. ALCANCE

Inicia con la presentacion de la queja ante el inspector de precios y proteccion al consumidor y termina con la
emision de auto archivatorio.

3. RESPONSABLE
Inspector de Precios y medidas.
4. DEFINICIONES

= Queja: No conformidad expresada por el ciudadano, ya sea verbal o escrita.
== Proceso: Conjunto de actividades que transforman elementos de entrada en salidas.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Constitucion Politica de Colombia.

== Codigo Nacional de Policia

= Ley 73 de 1981. Por la cual el Estado interviene en la distribucién de bienes y servicios para la defensa
del consumidor y se conceden facultades extraordinarias.

= Ley 242 de 1995. Por la cual se modifican algunas normas que consagra el crecimiento del indice de
precios al consumidor del afio anterior como factor de reajuste de valores.

== Ley 56 de 1985. Por la cual se dictan normas sobre arrendamiento de vivienda urbana y se dictan otras
disposiciones.

e Decreto 3466 de 1982 — Estatuto del Consumidor

e Decreto Municipal 273 de 2001

e Cdbdigo Contencioso Administrativo.

e Circular Unica Superintendencia de Industria y Comercio
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6. DESARROLLO
DOCUMENTO PUNTO DE
FLUJOGRAMA RESPONSABLE GENERADO CONTROL
A4
1

Presentacion de la queja por
escrito a la Inspeccion de
Precios vy Proteccion al
Consumidor.

Inspector de
Precios y Proteccion
al Consumidor

Puesta de selloy
firma del quejoso

v

2.
Estudio de los requisitos vy
presupuestos de la queja.

Inspector de
Precios y Proteccion
al Consumidor.

3

Verificacion de
cumplimiento
segln
Normatividad

3.
,Se cumplen los
presuouestos?

Inspector de
Precios y Proteccion
al Consumidor

Comunicacion
Interna.

4,
Emisién de un auto o providencia
ordenando el archivo de la queja

Inspector de
Precios y Proteccion
al Consumidor

notificando al quejoso del no Auto
cumplimiento de los requisitos.
v Inspector de
5 Precios y
Emision del auto o providencia Proteccpn al
»| en donde se acoge el Consumidor
conocimiento de actuaciones.
Inspector de
v Precios y
6. Proteccion al
Radicacion de la queja. Consumidor Oficio.
7. Inspector de
Notificacion al demandado de la Precios y Boleta de
Iniciacion del proceso. Proteccion al citacion.
consumidor
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DOCUMENTO PUNTO DE
FLUJOGRAMA RESPONSABLE
GENERADO CONTROL
8. Inspector de Precios
Fijacion de la fecha para y  Proteccion  al
conciliacién y citacion. Consumidor.
v
9 Inspector de Precios
o y o y Proteccion al | Acta de
Realizacion de la audiencia de fo id C iliacio
conciliacién. onsumidor. onciliacion
w
A 4
10. Inspector de Precios
Levantamiento del acta de y  Proteccion  al Acta L de
conciliacién o no conciliacion. Consumidor Conciliacion
Sl 11. Inspector de Precios
¢Hubo y  Proteccion  al
conciliacién? Consumidor.
v
12. Inspector de Precios
Fijacion de fecha para y  Protecciéon al Libro de
Inspeccion ocular del bien para Consumidor. L,
emision de fallo con una programacion  de
actividades

resolucion de cumplimiento.

v

A\ 4

13.
Verificacion del cumplimiento
de compromisos de la
conciliacion.

Inspector de Precios
y  Protecciéon al
Consumidor.

14. Inspector de Precios
¢Hubo y  Proteccion  al
cumplimiento? Consumidor.
NO
\ 4
15. Inspector de Precios

Emisibn de sanci6on al
establecimiento implicado.

y Proteccion al | Resolucion
Consumidor.
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FLUJOGRAMA RESPONSABLE | Corerano | CONTROL
\ 4
16. Inspector.de Precios
Emision de resolucion y y ProteC(_:lon al Resoluciéon
notificaciéon a las partes Consumidor. sancionatoria
interesadas.

17.
¢Hubo
cumplimiento?

Inspector de
Precios y

Proteccion al
Consumidor.

v

Inspector de

18. ;
Apremiar al demandado PI‘ECIOS_)I/
para que cumpla la orden. Proteccién al
Consumidor.
v
o Inspector de
19. X
Emision de auto archivatorio PreC|os_¥
Proteccion al
Consumidor.

FINAL

7. REGISTROS

8. ANEXOS

9. CONTROL DE CAMBIOS

Versién No. Fecha de Aprobacion Descripcion del Cambio




