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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO
Periodo del informe: 1 de enero al 31 de marzo de 2023

Bogota D.C., 05 de abril de 2023

Senor cludadano, para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales: Niiestro aporte és fundamental,
al usar menos papel contribuimos
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INFORMACION GENERAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6, del Decreto 4886 de 2011, es
funcién del Grupo de Atencién 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 periédicos 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 2023.

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

MES ' TOTAL RADICADOS

enero 87
febrero 94

marzo 117
TOTAL 298

La gréfica muestra el comportamiento del nimero de radicaciones realizadas con el tramite
365, las cuales corresponden a quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, mes a mes:
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|.  CANALES DE REPCION

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

CANAL ENERO FEBRERO MARZO
Pagina web 80 87 112
Correo Contactenos 7 4 3
Presencial 0 3 2
Sub Totales 87 94 117
TOTAL 298

ﬁf ¥ GOBIERNO DE COLOMBIA

WWW.SIC.gOV.CO ~

La siguiente gréafica muestra la proporcion 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 2023, el canal mas utilizado
es la pagina web.

ll.  CLASIFICACION
La siguiente tabla describe la clasificacion de los radicados recibidos durante el periodo
informado, teniendo en cuenta los siguientes conceptos:
Q Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribuimos
con el medio ambiente

Senor cludadano, para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
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Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o0 en medio electronico de insatisfaccion con la
conducta o la accién 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 algin 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.

CLASIFICACION ENERO FEBRERO MARZO

Queja 10 9 14
Reclamo 10 24 36
Sugerencia 2 0 1
Felicitacion 65 61 66
Sub Total 87 94 117
TOTAL 298

La variaciébn mes a mes de cada una de las clases, se evidencia en la siguiente gréfica:
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Para el mes de marzo aumentan las quejas en un porcentaje minimo comparado con los meses
anteriores; los reclamos aumentaron en un el mes marzo en comparacion con el mes de enero

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribuimos
con el medio ambiente
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y febrero; las felicitaciones para el trimestre contindan en un porcentaje alto; y en cuanto a las
sugerencias se evidencian tres (3) radicaciones en el trimestre.

.  DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS

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

a) Consolidado por dependencias:

DEPENDENCIAS ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE

20 Oficina de Tecnologia e Informatica 1 1 0%
25 Grup? de Trabajo de Sistemas de 1 1 0%
Informacion.
72 Grupo de Trabajo de Atencion al Ciudadano 65 68 74 207 69%
104 Grupo de Trabajo de Notificaciones y

0,

Certificaciones 1 . tie
2010 Direccién de Signos Distintivos 2 1 3 1%
201 T j M L

019 G.rupo de Trabajo de Marcas y Lemas 1 1 0%
Comerciales
2023 Grupo de Trabajo de CIGEPI (Centro de

Informacién Tecnoldgica y Apoyo a la Gestidn 1 1 0%
de la Propiedad Industrial)

T j A la R

300?% Grupo de ra.lcfajo de poyo a la Red 6 3 5 14 59
Nacional de Proteccion al Consumidor

1 Di — | —
3100 ireccion de Investigaciones de 1 ) 3 1%

Proteccién al Consumidor

3200 Direccidn de Investigaciones de
Proteccién de Usuarios de Servicios de 2 2 6 10 3%
Comunicaciones

4002 Grupo de Trabajo de Defensa del

: 6 6 14 26 9%
Consumidor
4005 Grupo de Trabajo de Calificacion 2 8 10 3%
4006 Grupo de Trabajo de Secretaria 1 1 0%
4007 Grupo de Trabajo para la Verificacion del ) 4 3 9 3%

Cumplimiento

6100 Direccion de Investigaciones para el
Control y Verificacion de Reglamentos 2 2 1%
Técnicos y Metrologia Legal

7111 Grupo de Trabajo de Investigaciones

Administrativas de Proteccion de Datos 1 1 0%
Personales
Senor cludadano, para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales: Kistiis Aooita aadondsmar
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DEPENDENCIAS

ENERO

FEBRERO MARZO

TOTAL PORCENTAIJE

7201 Grupo de Trabajo de Tratamiento de ) 3 ) 7 2%
Datos Personales.
TOTAL GENERAL 87 94 117 298 100%
b) Quejas:
A continuacion, se describen en detalle las quejas recibidas durante el primer trimestre:
MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE QUEJA TOTAL
Queja por la atencidon recibida en la Casa del
. o 1
Consumidor de Fontibdn.
Queja por los horarios de la Casa del Consumidor de 1
Pereira.
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la Quej.a.en contra del fu.ncionario Felilpe, toda vez.que
Red Nacional de Proteccion al manifiesta que fue quien lo asesc.)ro ’parfa el regls‘t’ro 1
Consumidor de una marcay al parecer no le brindd la informacidén
correcta.
Queja con la no atencién en la Casa del Consumidor
1
de San Andres.
ENERO Queja por la no atencidn en la Casa del Consumidor 1
de San Andres.
Quejas por la atencién recibida a través del canal de )
atencidn telefénico.
72 Grupo de Trabajo de Atencién al | Queja por la informacidn y atencion recibida a través 1
Ciudadano del canal de chat.
Queja por el pago que se les esta realizando a las 1
personas contratadas como técnicas.
3200 Direccién de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios | Inconformidad con el proceso de la denuncia. 1
de Comunicaciones
Inconformidad con la atencién recibida en el punto 1
de Atencidn Presencial.
Inconformidad por la dificultad para acceder al canal 1
72 Grupo de Trabajo de Atencién al | de atencion chat.
Ciudadano Inconformidad por la informacién recibida. 1
FEBRERO Inconformidad con la atencién recibida en el punto 1
de Atencidn Presencial en Bucaramanga.
Inconformidad con la plataforma SIC Facilita. 1
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la | Queja por mala conducta y atencién del funcionario
Red Nacional de Proteccion al|Edgar Martinez de Casa del Consumidor san Cristébal 1
Consumidor Sur.

Senor cludadano para hacer segulmlento a su sollcltud la entldad le ofrece los sigulentes canales:
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MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE QUEJA TOTAL
Ciudadana manifiesta inconformidad por la atencion
recibida en el punto de Atenciéon Presencial en la 1
ciudad de Pereira.
3200 Direccion de Investigaciones de . .
., . g . . _|Inconformidad con la respuesta brindada por Ia
Proteccion de Usuarios de Servicios . 1
L Entidad.
de Comunicaciones
6100 Direccion de Investigaciones
| I Verificacié
para ‘€ Contrcz y erfricacion d’e Inconformidad con la informacién recibida. 1
Reglamentos Técnicos y Metrologia
Legal
Inconformidad con la asesoria brindada. 2
Inconformidad con el proceso realizado a través de la 1
plataforma SIC Facilita.
Persona Andnima manifiesta inconformidad con la
. .. atencion recibida a través del canal de atencion 1
72 Grupo de Trabajo de Atencién al L.
Ciudadano telefénico.
Inconformidad con el canal de PQRS para colocar una 1
reclamacion.
Inconformidad con el asesor de la plataforma SIC 1
Facilita.
Inconformidad con la atencién recibida a través del 1
MARZO canal de atencidn chat.
Persona Andénima manifiesta inconformidad con la
. atencion recibida en el punto de atencién presencial 1
3003 Grup.o de Trabajo de Apc_)\!o ala| ye 13 ciudad de Ibagué.
Red Nacional de Protecciéon al - - - -

. Persona Andnima manifiesta inconformidad con la
Consumidor . L 1
atencion recibida.

Queja por la atencién recibida.
Por inconformidad con el proceso de la demanda. 2
4002 Grupo de Trabajo de Defensa - P
del Consumidor Inconformidad con el auto 20505 de 2023 por el cual 1
se prorroga el término para resolver la instancia.
3200 Direccién de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios | Inconformidad con el proceso de la denuncia. 1
de Comunicaciones
TOTAL GENERAL 33

c) Reclamos:

A continuacion, se describen en detalle los reclamos recibidos durante el primer trimestre:

Senor cludadano para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
W s[s Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, Bogota D.C

Teléfonos:
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DEPENDENCIA RESPONSABLE

DETALLE RECLAMO

4002 Grupo de Trabajo de Defensa Inconformidades con el proceso de la demanda. 2
del Consumidor Inconformidades por falta de pronunciamiento en la )
demanda presentada.
Inconformidad con el cumplimiento por parte del 1
4007 Grupo de Trabajo para la|operador.
ENERO Verificacion del Cumplimiento Inconformidad con el incumplimiento de lo indicado 1
en la sentencia.
7201 Grupo de Trabajo de|Inconformidades por falta de pronunciamiento en la )
Tratamiento de Datos Personales denuncia presentada.
20 Oficina de Tecnologia e| Inconformidad por la dificultad para acceder a la 1
Informatica plataforma SIC Facilita.
2010 Direccién de Signos Distintivos Soli.citud de devolucion del dinero de la marca 1
registrada toda vez que la declararon en abandono.
Por inconformidad por falta de pronunciamiento en 5
la demanda presentada.
Ciudadana manifiesta inconformidad con el proceso 1
4002 Grupo de Trabajo de Defensa | de la demanda.
del Consumidor Ciudadano manifiesta inconformidad con la demora 1
en la resolucién de su demanda.
1 Ciudadano estd inconforme con la Sentencia de su 1
demanda.
Por inconformidad por el incumplimiento de lo 3
4007 Grupo de Trabajo para la|indicado enla demanda.
Verificacion del Cumplimiento Por inconformidad por la falta de pronunciamiento 1
en un depdsito judicial.
72 Grupo de Trabajo de Atencion al [ Por inconformidad con la respuesta brindada por la 3
Ciudadano Entidad.
FEBRERO Inconformidad con la demora en su denuncia de 1
Habeas Data.
Ciudadano manifiesta inconformidad con |Ia
7201 Grupo de Trabajo de|respuesta aladenuncia presentada, de igual manera 1
Tratamiento de Datos Personales. solicita que se investigue las actuaciones realizadas
internamente por el funcionario.
Inconformidad por no poder ver una Resolucién en la 1
pagina de la SIC
Inconformidad con la demora en la resolucidn de su 1
3100 Direccién de Investigaciones de | denuncia.
Proteccion al Consumidor Inconformidad con la demora en su denuncia de 1
Proteccién al Consumidor.
Inconformidad por el rechazo de las demandas
4005 Grupo de Trabajo de Calificacion | presentadas, toda vez que no estd de acuerdo con las 1
inadmisiones.

Senor cludadano para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
W s[s Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
carrera 7 #31A-36, Bogota D.C
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DETALLE RECLAMO

Inconformidad con la demora en la aceptacién de su

demanda.

3200 Direccion de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios
de Comunicaciones

Ciudadana manifiesta inconformidad con el proceso
de la denuncia.

25 Grupo de Trabajo de Sistemas de
Informacion

Inconformidad por la dificultad para acceder a la
plataforma de Sipi.

3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la
Red Nacional de Proteccion al
Consumidor

Inconformidad con el horario de atencidn en el punto
de atencidn presencial en la ciudad de Pereira.

6100 Direccion de Investigaciones
para el Control y Verificacion de
Reglamentos Técnicos y Metrologia
Legal

Ciudadano manifiesta dificultad para obtener el
Cédigo SIC.

7111 Grupo de Trabajo de
Investigaciones Administrativas de
Proteccion de Datos Personales

Ciudadana presenta queja por la no asistencia de los
servidores publicos a la Entidad.

MARZO

Senor cludadano para hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
W s[s Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, Bogota D.C

Teléfonos:

4002 Grupo de Trabajo de Defensa
del Consumidor

Inconformidad por la demora de la demanda.

Inconformidad por la no respuesta de su proceso.

Inconformidad por falta de pronunciamiento en la
demanda presentada.

Inconformidad con la realizacion de la audiencia.

Inconformidad por falta de respuesta a la peticién
radicada.

4005 Grupo de Trabajo de Calificacion

Inconformidad por la no respuesta del proceso.

Inconformidad por incompetencia de la SICy el Juez.

Inconformidad con el proceso de la demanda.

Inconformidad por el rechazo de la demanda
presentada.

72 Grupo de Trabajo de Atencion al
Ciudadano

Inconformidad por mensajes ofreciendo servicios
juridicos.

Inconformidad por los inconvenientes presentados
para radicar un reclamo en la pagina de la SIC.

Inconformidad por falta de informacién para
presentar una demanda en contra de una aerolinea.

Empresa radica reclamo por la respuesta dada en un
Derecho de Peticion.

Ciudadano radica reclamo por la decision tomada en
SIC Facilita.

Ciudadano se queja por la actuacion de la SIC por las
aerolineas quebradas.

Tl—-lc‘T()ﬁ( yen E’(n]()ta 6015920400 ~
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3200 Direccidén de Investigaciones de

DETALLE RECLAMO

Inconformidad por la no respuesta del proceso. 2
Proteccion de Usuarios de Servicios
de Comunicaciones .
Inconformidad por no poder ver el proceso.
Inconformidad por la demora de la demanda. 1
Ciudadano manifiesta inconformidad por el
4007 Grupo de Trabajo para la|incumplimiento del demandado de lo ordenado enla 1
Verificacion del Cumplimiento sentencia de su demanda.
Ciudadana manifiesta insatisfaccidn sobre la Ultima 1
actualizacion del acto administrativo.
7201 Grupo de Trabajo de Inconformidad por no poder ver su proceso. 1
Tratamiento de Datos Personales Inconformidad por la demora de su proceso de 1
habeas data.
104 Grupo de Trabajo de|Inconformidad por error en la notificacion.
Notificaciones y Certificaciones Inconformidad por los antecedentes marcarios. 1
2019 Grupo de Trabajo de Marcas y | Inconformidad por las fechas de pago del registro de 1
Lemas Comerciales marca.
2023 Grupo de Trabajo de CIGEPI
f::;;oadfa"g:;::‘;:'zg T:c:::gigézzz Inconformidad por la calificacion de la patente. 1
Industrial)
4006 Grupo de Trabajo de Secretaria | Inconformidad con el proceso de notificacion. 1
TOTAL GENERAL 70

d) Sugerencias:

A continuacion, se describen en detalle las sugerencias recibidas durante el primer trimestre:

MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE SUGERENCIA TOTAL
Ciudadano presenta sugerencia toda vez que realizo
2010 Direccidn de Signos Distintivos |la consulta de una marcay la misma no se encuentra 1
ENERO actualizada en SIPI.
4002 Grupo- de Trabajo de Defensa Inconformidad con el proceso de la demanda. 1
del Consumidor
FEBRERO | N/A N/A 0
3200 Direccion de Investigaciones de .
‘. . . . _|Aclara la respuesta dada anteriormente en un
MARZO |Proteccion de Usuarios de Servicios . L 1
. radicado de Telecomunicaciones.
de Comunicaciones
TOTAL GENERAL 3

Senor cludadano, para hacer segulmlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
WA Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
carrera 7 #31A-36, Bogota D.C

Teléfono en E’mu)ta 6015920400 ~
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e) Felicitaciones:

A continuacion, se describen en detalle las felicitaciones recibidas durante el primer trimestre:

MES DEPENDENCIA RESPONSABLE ‘ DETALLE FELICITACION TOTAL
Felicitaciones por la atencidn recibida. 33
Personas Andnimas radican felicitacion por la 3
atencion recibida.
Felicitacidn a la asesora Diana Mufioz por la atencion 1
recibida.
Felicitacidn a la asesora Edna Vanessa Esquivel
Fajardo por su actitud de servicio, paciencia vy 1
amabilidad.
Felicitacidn a nuestra Entidad por promover la
conciliacion, y a la mediadora Liria Alejandra Bonilla 1
Sandoval por la atencidn brindada.
Felicitacidon a nuestra Entidad y a la asesora Andrea 1
Guzman por la atencién recibida.
Felicitacion al asesor Juan Alberto Vargas por su 1
actitud de servicio y atencion recibida.
Felicitacion al asesor Juan Vargas por la atencién 1
recibida.
Felicitacidon por la respuesta recibida a su peticién 1
ENERO 72 Grupo de Trabajo de Atencion al | radicada.
Ciudadano Felicitacion y agradecimiento a nuestra asesora
Mayra Salazar por el acompafiamiento y la atencién 1
brindada.
Felicitacidon y agradecimiento a nuestra asesora Olga 1
Nifio por la atencidn recibida
Felicitacidon y agradecimiento a nuestra Entidad y a la
asesora Jenifer Carvajal por la prestacion del servicio 1
y la atencién recibida.
Felicitacion y agradecimiento a nuestras asesoras
Andrea Guzman y Julieth Reyes por su actitud de 1
servicio y atencion recibida.
Felicitacidon y agradecimiento a Yescerinna Lellie De 1
La Hoz y a nuestra Entidad por la atencidn recibida.
Felicitacidn y agradecimiento al asesor Diego Guarin 1
y a nuestra Entidad por la atencién recibida.
Felicitacidn y agradecimiento por el 1
acompanamiento recibido.
Agradecimiento por la guia y colaboracion para su 1
caso.
Senor cludadano para hacer segulmlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales: Nuestro aporte es fundamental,
W V. ~ Teléfonocen E’nqnta 6015 (.J'.i _L!m—-a gratuita a Ill\/(—'|7||-:i ional: 01 8000 910 165 _ @ al usar menos papel contribuimos
Ra ciones: Av. carrera 7 #31A-36, Bogota D.C.- Colombia conélmedio ambiente
Teléfonos: 601 fP7fm 00 ~e- mmt contacten 5iC.gOV.CC
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DETALLE FELICITACION

Felicitacidn a la asesora Karen Elizabeth por la

y atencion recibida.

atencion recibida. !
Felicitacidn al asesor Diego por la atencion recibida.
Felicitacidn por la atencidn recibida.
Agradecimiento a nuestra asesora Johanna Rocio 1
Moncada Corredor por la atencién recibida.
Agradecimiento a nuestra Entidad y al asesor Juan
Alberto Vargas por la atencion recibida y resolver su 1
reclamo de manera favorable.
Felicitaciéon a la asesora Ana Carolina Bravo Lozano 1
por la atencién brindada.
Felicitacion a la asesora Liliana Gualteros por su 1
excelente prestacion de servicio.
Felicitacion por la atencidn recibida. 1
Felicitacidon por la atencidn recibida a través de la 1
plataforma.
Felicitacion por la atencién recibida, a través del 1
canal de atencion chat.
3100 Direccién de Investigaciones de | Felicitacidn por la atencidn recibida en el proceso de 1
Proteccion al Consumidor. su denuncia.
3200 Direccién de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios | Agradecimiento con el proceso de la denuncia. 1
de Comunicaciones
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la
Red Nacional de Proteccion al|Felicitacion por la atencion recibida. 1
Consumidor
4002 Grupo de Trabajo de Defensa | Felicitacién y agradecimiento por el servicio prestado 1
del Consumidor en relacion con la demanda 22-465799.
Felicitaciones por la atencién brindada. 37
Persona andnima radica felicitacidn por la atencién 3
recibida.
Ciudadano radica felicitacion por la atencidn recibida 1
a través del canal de atencion chat.
resrero |72 Grupo de Trabajo de Atencien al| (1 F010 S e o e et | 1
Ciudadano L
recibida.
Ciudadana expresa un agradecimiento por la gestion 1
realizada a su peticion.
Ciudadano expresa una felicitacion a la asesora
Yescerinna Lellie De La Hoz por su excelente gestién 1

Senor cludadano paral hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:

Teléfonos: 601 587 00 00

_,Q(,t,q nr 015920400 ~

~e-mail: contacten

al: 01 8000 910 165
6, Bogota D.C.- Colombia

GOBIERNO DE COLOMBIA
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Ciudadano expresa una felicitacion a la asesora
Monica Alejandra Olaya Alvarez por la atencién 1
recibida.
Ciudadano expresa una felicitacion a nuestra asesora 1 13
Paola Andrea Riafio Zamora por la atencién recibida.
Ciudadana expresa un agradecimiento por Ia

atencion recibida. 1
Ciudadano andénimo expresa una felicitacién a 1
nuestra asesora Vanessa por la atencién recibida.

Ciudadana expresa una felicitacion y agradecimiento 1

a nuestra Mayra Salazar por la atencidn recibida.
Ciudadano expresa una felicitacién y agradecimiento
a la asesora Mayra Salazar por su excelente labor y 1
atencion recibida.

Ciudadana expresa una felicitacion al asesor Sergio

René Rojas por la atencidn recibida. 1
Ciudadana expresa una felicitacion a nuestro asesor 1
Jhon Alexander por la atencién recibida.

Ciudadana expresa una felicitacion y agradecimiento

a nuestra asesora Andrea Guzman por la atencion 1
recibida, y de esta manera resolver su reclamo de
manera favorable.

Ciudadano andénimo expresa una felicitacién por la 1
excelente prestacion de servicio.

Ciudadano expresa una felicitacién a nuestra asesora 1

Natalia Valenzuela Garcia por la atencién recibida.
Ciudadano andénimo expresa una felicitacion y
agradecimiento a nuestra Entidad y a la orientadora 1
Liceth Gonzalez por la atencion recibida.

Ciudadano expresa una felicitacién a nuestra asesora
Daineth Romero por la atencién recibida.
Ciudadano eleva una felicitacién a nuestra asesora
Yeraldin Maecha por su excelente prestacion de 1
servicio.

Ciudadana expresa un agradecimiento a |la
plataforma SIC FACILITA por su gestién y atencién 1
recibida.

Ciudadana eleva una felicitacién a nuestra asesora

Carolina Fernandez y a la SIC por la atencidn recibida. 1
4002 Grupo de Trabajo de Defensa | Ciudadano eleva felicitacion al Grupo de Trabajo de 1
del Consumido Defensa del Consumidor.
MARZO Felicitaciones por la atencidn recibida. 30

ogota: bf 01 592 ~ 23 C 2 a nive al: 'ﬂ FMU“Lﬂ(Hh»
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Felicitaciones por la asesoria brindada. 14
Felicitaciones por la atencién e informacion recibida. 4
Felicitacidn a nuestro mediador Carlos Ramirez por la
atencidén recibida y resolver su reclamo de manera 1
favorable.
Felicitacidn por a atencion recibida a través del canal 1
de atencién presencial.
Felicitacion por el acompafiamiento que recibié a 1
través de la plataforma SIC Facilita.
Felicitacion a la herramienta SIC Facilita y a la
mediadora Juliana Yulitza Forero Rodriguez por la 1
atencidn recibida.
Felicitacion a nuestra Asesora Karen Elizabeth 1
Cantillo Condia por la atencidn recibida.
72 Grupo de Trabajo de Atencion al | Felicitacion por el excelente medio conciliatorio y 1
Ciudadano defensor de los derechos de los consumidores.
Felicitacion a la asesora Edna Vanesa Esquivel 1
Fajardo por la atencién recibida.
Felicitacion y agradecimiento a nuestra asesora 1
Mayra Salazar por la atencién recibida.
Felicitacion por la atencion e informacién que recibio 1
a través de la plataforma SIC Facilita.
Felicitacidn por la atencidn e informacidn recibida a 1
través de la plataforma SIC Facilita.
Felicitacidn por la atencidn e informacién recibida a 1
través del punto de atencion presencial.
Felicitacidn a nuestra asesora Yeni Paola Chacdn 1
Barreto por la atencidn recibida.
Felicitacidn por la atencidon e informacién que recibio 1
a través del canal de atencion chat.
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la
Red Nacional de Proteccion al|Felicitaciones por la atencién recibida. 2
Consumidor
Ciudadano radica felicitacion por el proceso de la 1
4002 Grupo de Trabajo de Defensa |demanda.
del Consumidor Ciudadano radica felicitacion por la atencidn 1
recibida.
3200 Direccién de Investigaciones de o, S S
Proteccion de Usuarios de Servicios FeI|C|ta(.:|,on por el acompafamiento que recibid en la 1
. resolucidn de su caso.
de Comunicaciones
TOTAL GENERAL 192

Senor cludadano paral hacer seguimlento a su solicltud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:

_,Q(,t,q nr 015920400 ~
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IV. ACTOS DE CORRUPCION

La entidad tiene disponible el tramite 164 Denuncias por Actos de Corrupcién, 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
gue realicen su gestidon por competencia.

15

V. CONCLUSIONES

En el presente trimestre se observa que las Dependencias que presentan el mayor nimero de
reclamos, quejas y felicitaciones son:

a) Quejas:
DEPENDENCIA ‘ ENERO ‘ FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
7? Grupo de Trabajo de Atencién al 4 5 7 16 48%
Ciudadano
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a
la Red Nacional de Protecciéon al 5 2 3 10 30%
Consumidor
3200 Direccion de Investigaciones
de Proteccion de Usuarios de 1 1 1 3 9%
Servicios de Comunicaciones
b) Reclamos:
DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
4002 Grupo. de Trabajo de Defensa 4 5 9 18 26%
del Consumidor
40(?5. F-i’rupo de Trabajo de 0 5 3 10 14%
Calificacidn
400.7. Gr.u,po de Tral?aj.o para la ) 4 3 9 13%
Verificacion del Cumplimiento

c) Sugerencias:

DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
2010 Direccidn de Signos Distintivos 1 0 0 1 33%
Senor cludadano, para hacer seguimlento a su solicitud, la entidad le ofrece los slgulentes canales: K S oot GRS mdns
- i s s S gl A N ottt ity uestro aporte es fundamental,
www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogota: 6015920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165 alisar ehos bapel CoRtrblilmos
Direccion: Cra. 13 #27 - 00 pisos 1,3, 4,5,6,7 y Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, Bogota D.C.- Colombia - onal mra'd|v:>-a'rr;i“-:|s;r"|-r; R
Teléfonos: 601587 00 00 ~e-mail: contactenos@sic.gov.co o T
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DEPENDENCIA FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE

4002 Grupo de Trabajo de Defensa
del Consumidor

3200 Direccion de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios 0 0 1 1 33%
de Comunicaciones

1 0 0 1 33%
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d) Felicitaciones:

DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
7.2 Grupo de Trabajo de Atencion al 61 60 61 182 955
Ciudadano
4002 Grt.Jpo de Trabajo de Defensa del 1 1 5 4 25
Consumidor
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la
Red Nacional de Protecciéon al 1 0 2 3 2%
Consumidor

Las inconformidades se presentan en su mayoria por los procedimientos de los diferentes
trdmites a cargo de la Entidad y los términos para emitir una respuesta de fondo.

Se recibieron sugerencias y/o recomendaciones que tienen alcance: i) recomendaciones de
los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad (2); ii) recomendaciones de
los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la gestion publica (0) vy iii)
recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos
disponibles (0).

Las felicitaciones que radican en su mayoria estan dirigidas al Grupo de Atencién al Ciudadano
por la atencion recibida en los diferentes canales dispuestos.

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 Atencion al Ciudadano envia memorandos periddicos, recordando los nameros de
radicado que se en encuentran pendientes de respuesta.

Firmado digitalmente
Maﬂev\»\ Romber Dy por MAYERLY
~ RAMIREZ DIAZ
MAYERLY RAMIREZ DIAZ )
COORDINADORA GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO
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