SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY COMERCIO

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Periodo del informe

1 de enero al 31 de marzo de 2021
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1. INFORMACION GENERAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6, del Decreto 4886 de 2011, es
funcién del Grupo de Atencion al Ciudadano, “recibir, direccionar internamente y velar por el
cumplimiento del tramite de quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con la prestacion
de los servicios a cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio, llevar el respectivo
control, seguimiento y presentar los informes peridédicos que sobre el particular se soliciten”.

El presente informe se realiza consolidando los informes mensuales basados en la consulta
del tramite 365 del sistema de tramites de la Entidad, correspondiente a quejas, reclamos
sugerencias Y felicitaciones, durante los meses de enero, febrero y marzo de 2021.

La siguiente es la distribucion de los radicados de los 3 meses:

MES TOTAL RADICADOS
ENERO 144
FEBRERO 159
MARZO 153
TOTAL 456

La grafica muestra el comportamiento del numero de radicaciones realizadas con el tramite
365, las cuales corresponden a quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, mes a mes:
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2. CANALES

Las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones se recibieron a través de los diferentes
canales dispuestos para este fin, mes a mes, asi:

CANAL ENERO FEBRERO MARZO
WEB 129 139 136
CONTACTENOS 13 20 17
APLICATIVO MOVIL 2 0 0
Sub Totales

La siguiente grafica muestra la proporcién de cada canal frente al numero total de radicados
recibidos por este tramite:
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Durante el periodo comprendido entre enero, febrero y marzo de 2021, los canales mas
utilizados por los ciudadanos fueron los electrénicos.

3. CLASIFICACION

La siguiente tabla describe la clasificacion de los radicados recibidos durante el periodo
informado, teniendo en cuenta los siguientes conceptos:

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de insatisfaccion con la
conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcidn estatal y que requiere una respuesta.

Reclamo: Es aquella manifestacion de inconformidad que tiene un usuario con respecto al
incumplimiento sobre algun aspecto o tramite en la prestacion del servicio publico de la
Entidad.

Sugerencia: Recomendacion u observacion relacionada con la prestacion de los tramites y
servicios a cargo de la Entidad.

Felicitacion: Es el reconocimiento que realiza una persona frente a una labor, tramite o
servicio adelantado en la Entidad y que fue realizado por un servidor publico o contratista.

4



TIPO ENERO FEBRERO MARZO
RECLAMO 72 %0 95
FELICITACION 50 53 42
QUEJA 21 14 15
SUGERENCIA 1 2 1

Sub Total

456

La variaciéon mes a mes de cada una de las clases, se evidencia en la siguiente grafica:

100
a0
a0
70
60
50
40
30
20
10

Se mantiene en un nivel alto el nuUmero de reclamos durante este trimestre.

CLASIFICACION

RECLAMO

FELICITACION QUEJA

2
1 1
SUGERENCIA

B ENERO
B FEBRERO
B MARZO




4. DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS

Una vez clasificados los radicados e identificados los temas, se distribuyen por
Dependencias, asi:

RECLAMOS POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL %
GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO 45 49 48 142  55,3%
GRUPO DE TRABAJO PARA LA VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO 6 8 8 22 8,6%
GRUPO DE TRABAJOC DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR 3 3 13 19 7,4%'
DIRECCION DE NVESTIGACIONES DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES 2 10 6 18 7,0%
GRUPO DE TRABAJO DE CALIFICACION 2 3 4 9 3,5%|
DIRECCION DE INVESTIGACION DE PROTECCION DE
DATOS PERSONALES 1 5 2 8 3,1%
GRUPO DE TRABAJO DE SISTEMAS DE INFORMACION 3 3 1 7 2,7%'
SECRETARIA GENERAL 2 1 1 4 1,6%|
DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL
CONSUMIDCR 1 1 2 4 1,6%]
GRUPO DE TRABAJO DE SECRETARIA 1 2 1 4 1,5%'
GRUPC DE TRABAJO DE FORMA 1 - 2 3 1,2%|
GRUPO DE TRABAJOC DE NOTIFICACIONES Y
CERTIFICACIONES 1 1 1 3 1,2%|
GRUPO DE TRABAJO DE GESTION DE INFORMACION Y
PROYECTOS INFORMATICOS 1 - 2 3 1,2%
GRUPO DE TRABAJO DE HABEAS DATA 1 - 1 2 0,3%|
GRUPO DE TRABAJO DE INVESTIGACIONES
ADMINISTRATIVAS DE PROTECCION DE DATOS
PERSONALES - 1 1 2 0,8%
GRUPC DE COBRO COACTIVO 1 - - 1 0,4%|
GRUPO DE TRABAJO DE FONDO 1 - - 1 0,4%'
OFICINA ASESORA JURIDICA - 1 - 1 0,4%|
GRUPO DE TRABAJO DE ADMINISTRACION DE
PERSONAL - 1 - 1 0,4%]
GRUPO DE TRABAJO DE GESTION DOCUMENTAL Y
ARCHIVO - 1 - 1 0.4%
DIRECCION DE SIGNOS DISTINTVOS - - 1 1 0,4%|
GUPO DE TRABAJO DE INFORMATICA FORENSE Y
SEGURIDAD DIGITAL - - 1 1 0,4%(
72 90 95
TOTALES 257 257 100%
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A continuacion, se describen en detalle los reclamos recibidos durante el trimestre:

RECLAMOS ENERO



DEP ENDENCIA CANT. CONCEPTO %
1 por inconformidad por la respuesta emitida a una
denuncia, 1 por inconformmidad por "mal manejo de datos
personales”, 1 por inconformidad con la fecha
programada para un chat de mediacion, 1 par
inconfarmidad con la radicacion de un reclama, 3 par
inconformidad con la respuesta emitida a un derecho de
peticidn, 3 por inconformidad con un procedimiento, 4
CRUFO DE TRABAJO DE a5 por dificultad con I‘a pagina v_\feb, 2 por‘ dificultad para &2 5%
ATENCION AL CIUDADANO comunicarse a trawes de las lineas telefonicas, 4 por la '
demora en la respuesta a un reclamo, 1 por la asesoaria
brindada, 1 por la demora en el proceso sancionatorio, 6
por la demora en la respuesta a un derecho de peticidn,
12 por la demora en la respuesta a una demanda, 4 por
la demora en la respuesta a una denuncia v 1 por la
demora en la respuesta a una solicitud de Antecedentes
W arcarios. .
4 por inconformidad con la demora en €l proceso
GRUFC DE TF.'AEIAJD PARA LA sancionatorio, 1 por la demora en la entrega de un Titulo a 2%
WERIFICACICON DEL CUMPLIMIEN TO valor v 1 por la demora en la respuesta a unos '
&lmemariales .
CRUFPOQ DE TRABAJO DE 2 por dificultad en actualizar el registro de prestador de 4 2%
SISTEMAS DE INFORMACICON 3|servicios v 1 por dificultad para ingresar a un link. '
GCGRUFC DE TRAEBEAJC DE DEFEMSA 2 por inconfomidad con una Sentencia v 1 por la 4 29
DEL CONSUMIDOR 3ldemora en larespuesta a un memaorial. '
DIRE CCION DE INVESTIGACIONES . - .
DE PROTECCION DE USUARICS DE o[Inconformidad por no visualizar la respuesta de un 2,8%
SERVICIOS DE COMUNICACIONE S Silencio Administrativo Fositivo.
GRUFC DE TRAEIAJD DE 1 por inconformidad por el rechazo de una demanda v 1 5 g
CALIFICACICN 2|por la demora en la respuesta a una demanda. '
SECRE TARIA GENERAL For inconfarmidad sobre €l manegjo de los datos 2. 8%
2|personales.
GRUPO DE COBRO COACTIVO For inconformidad con la demora en la respuesta a un 1.4%
1]acuerdo.
DIRE CCION DE'INVE STIGACIONES For inconformidad con la respuesta emitida a una 1 4%
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1 denuncia. '
GRUFC DE 'TR'AEIAJD DE For inconformidad por la demora en la respuesta a una 1 4%
SECRE TARIA 1|demanda. '
GRUPO DE TRAEBAJC DE FORMA F'o_r |_nconform|c_ﬂad con la demora en la respuesta a una 1.4%
1|solicitud de registro de marca.
GRUPO DE TRABAJO DE FONDO For |nconform|4_:1&!§1 con la demora &n la respuesta a un 1.4%
1|derecho de peticion.
CRUFC DE TRABAJC DE
NOTIFICACIONES Y For inconformidad al no poder radicar un certificado. 1,4%
CERTIFICACICONES 1
gi?:o DE TRABAJO DE HABEAS 1 For inconfarmidad al no saber el estado de su tramite 1,4%
CRUPO DE TRA.EIAJD DE GE S TION For inconformidad por dificultad para radicar una
DE IN FDE’MACION Y PROYECTOS demanda. 1,4%
INFORMATICOS 1
DIRE CCli2N DE INVESTIGACION DE ] I
PROTECCION DE DATOS E‘;::Jr;i?;forrmdad con la demara &n la respuesta a una 1.4%
FERSONALES 1 )
TOTAL 72 100%

RECLAMOS FEBRERO




DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
1 porla demora en la respuesta a una consulta, 2 por la
no recepcion y digitalizacion de documentacion, 2 por la
demora en la respuesta a una solicitud de antecedentes
marcaros y dificultad para un registro en la pagina web,
1 por la demora en la respuesta a una denuncia de
proteccion, 2 por la demora en la respuesta a unos
GRUPG DE TRABAJC DE tramites de comunicaciones, I por la demora en la
ATENCION AL CIUDADANG A9 respuesta_ a una demanda en _c_jefef‘l:s.a, 3 por| 54 4%
inconformidad con demandas en calificacion, 11 por la
respuesta emitida a un derecho de peticion, 1 por la
asesoria brindada, 4 por la demora &n la respuesta aun
derecho de peticion, 1 por dificultad para comunicarse a
traves de la linea telefonica, 5 por tramites de reclamos
quejas  consumidor y 2 por inconformidad con un
procedimiento.
DIRECCICN DE INVESTIGACICOMNES 5 por inconformidad con la demora en la respuesta a
DE PROTECCION DE USUARIOS 1g|unes tramites, 1 por inconformidad con un proceso de 11 1%
DE SERVICIOS DE denuncia y 3 por inconformidad con la respuesta emitida '
CoOMUNIC ACIOMNES a unos tramites.
3 por inconformidad por el incumplimiento a la sentencia,
3 por inconformidad por la demora en la imposicion de
CRUPC DE TRABAJO PARA LA Sluna multa, 1 por inconformidad por la demora en la 5 9%
VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTC ' i . '
respuesta a un recurso ¥ 1 por inconformidad con la
demora en la respuesta a un memaorial |
DIRECCION DE INWVESTIGACION DE 4 por inconformidad con la demora en la respuesta a una
FROTECCICON DE DATCS 5(denuncia y 1 por inconformidad con la respuesta emitida 5 6%
FPERSCONALES a una Denuncia.
GRUFPC DE TRABAJC DE 3 For inconformidad por dificultad para realizar el Registro 3 3o
SISTEMAS DE INFORMACICON de Fabricantes e Impontadores. !
GRUFPO DE TRABAJC DE DEFENSA 2 por in_conformidad con una Sentencia y 1 por .
DEL CONSUMIDOR 3linconformidad con la demora en la respuesta a una 3.3%
demanda.
1 por inconformidad con la inadmisidn de una demanda,
SEEEEEESEABNO DE 3|1 por inconformidad por el rechazo de una demanda y 1 3.3%
por la demora en la respuesta a un recurso.
GRUFPC DE TRABAJC DE o For inconformidad con la demora en la entrega de unas 5 ey
SECRETARIA copias auténticas. '
OFICINA ASESCORA JURIDIC A 1 E’;:S:I'lta;onformidad con la respuesta emitida a una 11%
SECRETARIA CEMNERAL 1 For inconfonmidad por "manejo de los datos personales” 11%
GRUFC DE TRABAJCO DE For inconformidad por demora en la entrega de un
NOTIFICACIONES Y 1 1.1%
CERTIFICACICONES cerificado.
GRUFPC DE TRABAJC DE 1 For inconformidad con un proceso de emision del bono 1 1%
ADNMINISTRACION DE PERSOMAL pensional de un afiliado. '
GRUFPC DE TRABAJC DE GESTION
DOCUNMENTAL ¥ RECURSOS 1 For inconformidad por no encontrar radicado el 1 1%
FISICOS ADSCRITA A LA cumplimiento de una sentencia. '
DIRECCION ADMIMISTRATINVA,
DIRECCIGN DE INVESTIGACIONES For inconformidad por la informacion registrada en una .
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1 _ 1.1%
denuncia
GRUFPC DE TRABAJC DE
ESEI?Q—:—IE‘»@F);E%SES DE 1 dF":r:uigggnfonhidad con la dificultad para acceder a una 1 1%
FROTECCICN DE DATOS .
FPERSCONALES
TOTAL 90 100%
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RECLAMOS MARZO

DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
12 por inconformidad con la respuesta amitida a un derecho de peticidn,
6 incaonformidad <on un tramite de reclarmo queja consurmidor, 1
inconformidad con uwn chat de mediacidn, 5 inconfonmidad por el
rechazo de una demanda, 1 por inconformidad con dificultad para
visualizar un listado de antecedentes marcarios, 1 por inconformidad
por falta de inforrmacidn, 5 inconformidad ¢con 13 dermara en 13 respuesta
GRUPO DE TRABAJO DE a un derecha de _prticio'n, 1 inconformidad por 13 derr_mra en la
ATENCION AL CIUDADAMND 45 _respuesta_ a la salicitud de unos antecedentes marcarios, 2 pc_:r a0,5%
inconfarmidad con la demoara en la respuesta a un reclamao quga
consumidaor, ¥ incanformidad con la demora en la respuesta a3 una
demanda, 3 inconformidad con la dermora en la respuesta a una
denuncia, 1 por inconformidad por la dificultad para cormunicarse auna
audiencia de una demanda, 1 inconformidad al no encontrar ruta de
formularios para colocar quejas y reclamos vy 2 par inconformidad por la
demora en la respuesta a una solicitud.
GRUFPO DE TRABAJO DE 11 por incaonformidad con la demoaora en la res{puesta a una demanda y 2 149
DEFERNSA DEL CORNSUMIDOR 13| par inconformidad por no brindar la informacion pertinente.
GRUPO DE TRABAJO FARA LA 1 par inconformidad_co_n una sentencia, 2 P_or inconfqrmidad con la
: dermora en el curmplimiento de una sentencia, 2 Par inconfarmidad con
YERIFICA CIOMN DEL ; . X . B,4%
SUMPLIMIENTO la dermora en irmponer una sancian, 3 Par incanfarmidad c¢on la demaora
8| en 13 respuesta a unos mMeamariales.
DIRE CCION DE INVESTIGA CIONES 1 por inconfarmidad ¢on la respuesta emitida a una denuncia, 1 por
DE PROTECCION DE USUARIDS incanformidad ¢on 1a dermora en la respuesta a un silencio & 3%
DE SERVICIOS DE administrativo positivo v 4 por inconformidad con la demaora en la ’
COMUNICACIONES s respuesta a una denuncia.
1 por inconformidad por no infarmar de 13 inadmision de una demanda, 1
CRUPD DE TRABAJO DE par inconfarmidad ¢on el rechazo de una demanda, 1 por inc onfarmidad 4.2%
CALIFICACION con la demora an la respuesta a una demanda y 1 por incanfarmidad ’
Al con la dermora en 13 respuesta a un Becursao.
GRUPO DE TRABAJD DE FORMA Por_ inconformidad con la dermara en la respuesta a la solicitud de un 2.1%
2 registra de marca.
GRUFPO DE TRABAJO DE GESTION . . . . .
DE INFORMACION ¥ PROYESTOS B o e oh o bors nveedy 3 el A RNEDY | 216
INFORMATICOS o :
1 por inconfarmidad con la respuesta emitida a un derecho de peticidn y
DIRE CCIOMN DE INVESTIGA CIONES 2 1%
DE PROTECCION AL COMNSUMIDOR i
21 por inconformidad con el archiva de una denuncia.
DIRE CCIOMN DE INVE STIGA GO DE 1 poar inconformidad con la demara en la respuesta a un derecha de
PROTEGGION DE DATOS peticidn ¥ 1 por inconformidad con la demaora en la respuesta a una 2.1%
FPERSONALES o denuncia.
SECRETARIA GENERAL 1| FPor inconfornmidad con el manejo de las datos personales. 1,1%
GRUFPO DE TRABAJO DE
NOTIFICACIONES Y Far inconfarmidad con log certific ados emitidos. 1,05%
CEFRTIFICA CIONES 1
DIEECCION DE SIGHOS Far inrconformidad con la demoara en la respuesta 3 un derecho de 1.05%
DISTINTIYV OS5 1| peticidn. '
GRUPO DE TRABAJD DE ; Par incanformidad con la demora en la respuesta a una saolicitud de 1.05%
SISTEMAS DE INFOERMACION 1| antecedentes marcarios. !
GCUFPO DE TRABAJO DE
INFORMATICA FORENSE Y Far inconfarmidad con 1a seguridad en 13 paging weh. 1,05%
SEGURIDAD DIGITAL 1
GRUFPO DE TRABAJO DE F’or'inconformidad con la demara en la entrega de unas copias 1.05%
SECEETARIA 1| autenticas. :
SE;_J:D DE TRABAJD DE HABEAS 1 Par inconformidad con 1a demara en la respuesta a una denuncia. 1,05%
GCRUPO DE TRABAJO DE
INVESTIGACIONES
ADMINISTREATIV AS DE Far inconformidad con la dermora en la respuesta 3 una denuncia. 1,05%
FROTECCION DE DATOS
PERSOMNALES 1
TOTAL 95 100%
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QUEJAS POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIA

ENERO

FEBRERO

MARZO

TOTAL

%

GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

14

7

28

56%

DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION
DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

18%

GRUPO DE TRABAJO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

6%

GRUPO DE TRABAJO DE CALIFICACION

6%

OFICINA ASESORA JURIDICA

4%

GRUPO DE COBRO COACTIVO

2%

GRUPO DE TRABAJO DE APOYO A LA RED NACIONAL
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

2%

GRUPO DE TRABAJO DE GESTION DOCUMENTAL Y
ARCHIVO

2%

DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR

2%

GRUPO DE TRABAJO DE HABEAS DATA

2%

TOTALES

21

14

15

50

50

100%
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QUEJAS POR DEPENDENCIA

GRUPD DE TRABAJO DE ATENCION AL
CIUDADAND

DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE
PROTECCIGN DE USUARIOS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES

GRUPD DE TRABAJO DE CALIFICACIGN

GRUFD DE TRABAJO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

OFICINA ASESORA JURIDICA

GRUPO DETRABAJO DEHABEAsDATA [ 1

DIRECCISN DE INVESTIGACIONES DE - 1
PROTECCIGN AL CONSUMIDOR

GRUPO DE TRABAJO DE GESTION

DOCUMENTAL T ARCHIVD
i
GRUPD DE TRABAJO DE APOYO A LA RED
MACIONAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR - 1

GRUFD DE COBRO COACTIVO

-1

2 4 G 8 10 12 14 16

El detalle de las quejas presentadas durante el primer trimestre es el siguiente:
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QUEJAS ENERO

DEPENDENCIA

CANT.

CONCEPTO

%

GRUPO DE TRABAJO DE

3 por inconformidad con un proceso de mediacion, 4
por la asesoria brindada, 2 por inconformidad por
dificultad para comunicarse con las lineas de atencion,
3 por inconformidad con la fecha asignada para un

o]

ATENCION AL CIUDADANO 14|chat de mediacion, 1 por inconformidad por la|  © %

dificultad para radicar una queja y 1 por inconformidad

por negarse a radicar una queja en contra de un

operador.
DIRECCION DE
INVESTIGACIONES DE
PROTECCION DE USUARIOS DE 2|1 por inconformidad con Ila actuacion de los 10%
SERVICIOS DE funcionarios y 1 por inconformidad por la demora en la
COMUNICACIONES respuesta a un derecho de peticion.
GRUPO DE COBRO COACTIVO 1 Por inconformi(ja_q por la demora en la respuesta a un 59%

derecho de peticion.
SEIL:JIIEDI\IOSiE[)ETA(\)BOAI\\IJSOUDI\/IEIDOR 1 | Por inconformidad con una Sentencia. 5%
GRUPO DE TRABAJO DE APOYQ Por inconformidad por incumplimiento de horario en
A LA RED NACIONAL DE 1 . 5%
PROTECCION AL CONSUMIDOR una Casa del Consumidor.
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 (F:’Serri]?aconformidad por encontrar bloqueada una 5%
GRUPO DE TRABAJO DE Por inconformidad por la demora en la respuesta a un
GESTION DOCUMENTAL Y 1 derecho de peticion 5%
ARCHIVO '
TOTAL 21 100%
QUEJAS FEBRERO

DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
2 por inconformidad con la asesoria brindada, 3 por
GRUPO DE TRABAJO DE inconformidad con la atencién, 1 por la dificultad para 509%
ATENCION AL CIUDADANO comunicarse a través de la linea telefénica y 1 por °
inconformidad con una mediacion.

DIRECCION DE
INVESTIGACIONES DE 2 por inconformidad con la respuesta emitida a una
PROTECCION DE USUARIOS DE denuncia y 1 por la demora en la respuesta a una| 21,4%
SERVICIOS DE denuncia.
COMUNICACIONES
DIRECCION DE Por inconformidad con la respuesta emitida a una
INVESTIGACIONES DE denuncia 7,1%
PROTECCION AL CONSUMIDOR :
GRUPO DE TRABAJO DE Por inconformidad con una sentencia 7,1%
DEFENSA DEL CONSUMIDOR ) ’
GRUPO DE TRABA.JO DE Por inconformidad con la inadmision de una demanda. 7.1%

CALIFICACION
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GRUPO DE TRABAJO DE HABEAS

Por inconformidad por la demora en la respuesta a una

0,
DATA 1 [ denuncia. 7.1%
TOTAL 14 100%
QUEJAS MARZO
DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
4 por inconformidad con la atencién brindada, 1 Por
E'IBEUNPC(:)IODI\IIE;FQI%%JAODREO inconfprmidad con la actuaciép dg los funciongrios dela SIC, | 46,7%
1 por inconformidad con un tramite de denunciay 1 Por
7 | inconformidad con la asesoria brindada.
DIRECCION DE 2 por inconformidad con la actuacion de unos funcionarios, 1
INVESTIGA@IONES e opr inconformidad con la demora en la respuesta a un 7
PROTECCION DE USUARIOS Eecurso de apelacion y 1 por inconformidacFi) con la demora en 26.7%
DE SERVICIOS DE lares uestaF; una deﬁunpc):ia
COMUNICACIONES . P :
GRUPO DE TRABAJO DE . . o
CALIFICACION 5 Por inconformidad con el rechazo de una demanda. 13,3%
OFICINA ASESORA JURIDICA . Egrzsirl]ﬁgnformidad con la demora en la respuesta a una 6.7%
GRUPO DE TRABAJO DE
DEFENSA DEL Por inconformidad con una audiencia. 6,7%
CONSUMIDOR 1
TOTAL 15 100%
SUGERENCIAS POR DEPENDENCIA
DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL %
GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO 1 2 1 4 100%
1 2 1
TOTALES 4 4 100%
SUGERENCIAS ENERO
DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
GRUPO DE TRABA.JO DE 1 | Para mejorar el acceso al canal de videollamada. 100%

ATENCION AL CIUDADANO
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TOTAL 1

100%

SUGERENCIAS FEBRERO

DEPENDENCIA CANT.

CONCEPTO

%

GRUPO DE TRABAJO DE

ATENCION AL CIUDADANO Y
tramites.

1 solucionar la falla con el link para acceder a la
pagina web y 1 para poder cambiar errores en los

100%

TOTAL

100%

SUGERENCIAS MARZO

DEPENDENCIA CANT.

CONCEPTO

%

GRUPO DE TRABAJO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Para el proceso de reclamo/queja consumidor.

100
%

TOTAL 1

100%

FELICITACIONES POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIA

ENERO | FEBRERO

MARZO

TOTAL

%

GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

50 49

42

141

97%

GRUPO DE TRABAJO DE APOYO A LA RED NACIONAL
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

1%

GRUPO DE TRABAJO DE VIGILANCIA DE LAS
CAMARAS DE COMERCIO Y ALOS COMERCIANTES
ADSCRITO A LA DIRECCION DE CAMARAS DE
COMERCIO

1%

DIRECCION DE NUEVAS CREACIONES

1%

TOTALES

50 53

42

145

145

100%
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CIUDADAND

GRUP(Q DE TRABA)O DE ATENCION AL

GRUPD DE TRABAJD DE APOYO A LA RED
MACIOMAL DE PROTECCIAN AL

FELICITACIONES POR DEPENDENCIA

CONSUMIDOR,
B ENERD
B FEBRERD
WMARZO
DIRECCION DE HUEVAS CREACIONES I 1
GRUPQ DE TRABA]D DE VIGILANCIA DE
LAS CAMARAS DE COMERCIO Y A LOS 1
COMERCIANTES ADSCRITO A LA
DIRECCION DE CAMARAS DE COMERCIO
.00 10.00 20.00 Inan 4000 S0.00 &0.00
El detalle de estas felicitaciones se indica a continuacion:
FELICITACIONES ENERO
DEPENDENCIA CANT. CONCEPTO %
GRUPO DE TRABAJO DE 50 38 por la asesoria brindada y 12 por la gestion 100%
ATENCION AL CIUDADANO realizada. 0
TOTAL 50 100%
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FELICITACIONES FEBRERO

DEPENDENCIA

CANT.

CONCEPTO

%

GRUPO DE TRABAJO DE
ATENCION AL CIUDADANO

39 por la asesoria brindada y 10 por la gestion

49 | realizada.

92%

GRUPO DE TRABAJO DE APOYO
A LA RED NACIONAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

Por la gestion realizada.

4%

GRUPO DE TRABAJO DE
VIGILANCIA DE LAS CAMARAS
DE COMERCIO YA LOS
COMERCIANTES ADSCRITO A
LA DIRECCION DE CAMARAS DE
COMERCIO

Por la gestion realizada.

2%

DIRECCION DE NUEVAS
CREACIONES

Por la gestion realizada.

2%

TOTAL

53

100%

FELICITACIONES MARZO

DEPENDENCIA

CANT.

CONCEPTO

%

GRUPO DE TRABAJO DE
ATENCION AL CIUDADANO

45

35 por la asesoria brindada y 10 por la gestién
realizada.

94%

GRUPO DE TRABAJO DE
APOYO A LA RED NACIONAL
DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Por la gestion realizada.

4%

GRUPO DE TRABAJO PARA LA
VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO

Por la gestion realizada.

2%

TOTAL

438

100%

5. ACTOS DE CORRUPCION

La entidad tiene disponible el tramite 164 Denuncias por Actos de Corrupcion, a cargo del

Grupo de Control Disciplinario.

Sin embargo, si el ciudadano llegara a presentar denuncias por actos de corrupcion, bajo el
tramite 365 Quejas Reclamos y Sugerencias a cargo del Grupo de Trabajo de Atencion al
Ciudadano; este Grupo al momento de identificarlas procede a realizar el traslado a la
dependencia de Control Disciplinario bajo el tramite 334 o 164, para que realicen su gestion

por competencia.
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6. CONCLUSIONES

e Se observa que las Dependencias que presentan el mayor numero de Quejas y/o

reclamos son:

RECLAMOS

DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL %
GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO 45 49 48 142| 55,3%
GRUPO DE TRABAJO PARA LA VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO 6 8 8 22 8,6%
GRUPO DE TRABAJO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR 3 3 13 19 7,4%
DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION
DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES 2 10 6 18 7,0%

La mayor incidencia de reclamos se genera en el Grupo de Atencion al Ciudadano. Sin
embargo, aqui se contabilizan muchos de los radicados relacionados con los procedimientos

y estados de los tramites como Jurisdiccionales y de denuncias de los cuales la mayor
inconformidad se relaciona con el término para brindar respuesta de fondo.

QUEJAS

DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL %
GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO 14 7 7 28 56%
DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION
DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES 2 3 4 9 18%
GRUPO DE TRABAJO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR 1 1 1 3 6%
GRUPO DE TRABAJO DE CALIFICACION - 1 2 3 6%

RESPUESTAS OPORTUNAS: Cabe mencionar que, en aras de procurar una respuesta

oportuna a los ciudadanos por parte de las Dependencias de la Entidad, la Coordinacion del

Grupo de Atencién al Ciudadano envia memorandos periodicos, recordando los numeros de

radicado que estan pendientes de respuesta.
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Los siguientes son los radicado que, a la fecha del presente informe se encuentran sin
respuesta, dentro del término legal:

No. DE
DEPENDENCIA RADICACION
3110 Grupo de Trabajo de Supervision 20435462 0

Empresarial y Seguridad del Producto.

3100 direccién de Investigaciones de Proteccién |21 8690 0

al Consumidor 21 55740 0
21 62006 0
2016 Grupo de Trabajo de Forma 2118816 0

Elaboré: Deisy J. Maldonado Pinzoén
Aprobé: Erika Andrea Parra Sanabria

20



