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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 2022

Bogota D.C., abril 4 de 2022
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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 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 2022.

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

MES ' TOTAL RADICADOS |
Enero 41
Febrero 46
Marzo 35
TOTAL 122

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

@

CANAL ENERO  FEBRERO = MARZO |
Pagina web 39 37 34
Correo_contactenos 2 8 1
Presencial 0 0 0
sub totales 41 46 35
TOTAL 122

La siguiente grafica 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 2022, los canales mas
utilizados por los ciudadanos fueron los electrénicos.

ll.  CLASIFICACION

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

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165

Direccién: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1,3,4,5,6,7 y 10, Bogota D.C.- Colombia
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Queja: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico de insatisfaccion con la

conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta.

Reclamo: Es aquella manifestacién 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, trdmite o
servicio adelantado en la Entidad y que fue realizado por un servidor publico o contratista.

CLASIFICACION ENERO ‘ FEBRERO MARZO
Queja 7 8 5
Reclamo 16 18 10
Sugerencia 0 0 0
Felicitacion 18 20 20
Sub Total 41 46 35
TOTAL 122

La variacion mes a mes de cada una de las clases, se evidencia en la siguiente gréafica:
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Los reclamos para el mes de marzo generaron disminucién en comparacion con los meses de
enero y febrero; las felicitaciones continlan con un porcentaje alto para el trimestre completo;
las quejas disminuyeron en un minimo porcentaje para el mes de marzo en comparacion los
meses de enero y febrero, en cuanto a las sugerencias no se evidencian radicaciones en el
trimestre.

lll.  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
10 Oficina Asesora Juridica 2 2 1,6
103 Grupo de Control Disciplinario 1 1 ) 16

Interno

104 Grupo de Trabajo de Notificaciones
y Certificaciones

141 Grupo de Trabajo de Gestidn
Documental y Recursos Fisicos Adscrita 1 1 0,8
a la Direccién Administrativa

2000 Despacho del Superintendente

1 1 0,8

Delegado para la Propiedad Industrial 1 1 08
2019 Grupo de.TrabaJo de Marcasy 1 1 5 16
Lemas Comerciales

2020 Direccidon de Nuevas Creaciones 1 1 0,8
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la

Red Nacional de Proteccidn al 1 3 1 5 4,1
Consumidor

3100 Direccidn de Investigaciones de 1 1 5 16

Proteccién al Consumidor

3200 Direccion de Investigaciones de
Proteccidon de Usuarios de Servicios de 2 2 1,6
Comunicaciones

4002 Grupo de Trabajo de Defensa del

. 9 4 6 19 15,6
Consumidor
4005 Grupo de Trabajo de Calificacién 1 2 2 5 4,1
4006 Grupo de Trabajo de Secretaria 1 1 2 1,6
4007 Grupo de Trabajo para la 1 1 08
Verificacidon del Cumplimiento !
7100 Direccion de Investigacion de 5 ) 16
Proteccién de Datos Personales !
7110 Grupo de Trabajo de Habeas Data 1 3 4 3,3

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:

www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
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DEPENDENCIAS ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
7? Grupo de Trabajo de Atencioén al 26 ’3 20 69 56,6
Ciudadano
7201 Grupo de Trabajo de Tratamiento
1 1 0,8
de Datos Personales. .
TOTAL GENERAL 45 44 33 122 100,0

b) Quejas:

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

MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE QUEJA TOTAL
103 G de Control Disciplinari . .
rupo de Lontrol Lisciplinario Inconformidad con los procesos realizados 1
Interno
141 Grupo de Trabajo de Gestidn
Documental y Recursos Fisicos Adscrita a | Inconformidad con la atencidn recibida 1
la Direccion Administrativa
4002 T j Def |
00 Grl_Jpo de Trabajo de Defensa de Inconformidad con el proceso de la demanda 1
Consumidor
Ciudadano manifiesta inconformidad con el envio de
los antecedentes marcarios solicitados y la atencion 1
ENERO L ,
recibida por parte de un asesor de la linea
Inconformidad con el chat de mediacidn a través de 1
. .. SIC Facilita
72 Grupo de Trabajo de Atencion al - - .
. Inconformidad con el cierre del reclamo a través de SIC
Ciudadano - 1
Facilita
Inconformidad con la atencién recibida a través del 1
canal de atencidn telefénico
Inconformidad con la atencidén recibida. 1
Inconformidad con la informacién brindada 1
Ciudadana manifiesta inconformidad con la atencién 1
recibida por parte del asesor de Superservicios.
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la - porTp - - e -
. . Ciudadana manifiesta ser victima de Bullying por parte
Red Nacional de Proteccién al . . . 1
. de los funcionarios de la Casa del Consumidor.
Consumidor - — -
Inconformidad por la atencién recibida en una casa del 1
Consumidor.
FEBRERO Ciudadano manifiesta inconformidad con la atencion
recibida a través de la linea telefénica, asi mismo, 1
. L, manifiesta inconformidad con la denuncia de
72 Grupo de Trabajo de Atenciodn al L .
Ciudad proteccién de datos que radico.
iudadano Inconformidad con el servicio recibido. 1
Inconformidad con la atencién recibida a través de los 1
canales de atencidn
103 Grupo de Control Disciplinario Inconformidad con el trato recibido por parte de un
MARZO . . 1
Interno funcionario.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
Direccién: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1,3,4,5,6,7 y 10, Bogoté D.C.- Colombia
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MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE QUEJA TOTAL
3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la Presentan queja Andnima por la atencion de una
Red Nacional de Proteccién al funcionaria de la Casa del Consumidor de 1
Consumidor Bucaramanga.
4005 Grupo de Trabajo de Calificacién Queja en contra de la funcionaria que inadmitioé la 1
demanda presentada.
Inconformidad con el proceso realizado a través de SIC 1
72 Grupo de Trabajo de Atencion al Facilita.
Ciudadano Inconformidad con la atencidn recibida a través del 1
canal chat.
TOTAL GENERAL 20

c) Reclamos:

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

MES DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE RECLAMO TOTAL

104 G de Trabajo de Notificaci . - .

.rlfpo. © lrabajo de Notificaciones Inconformidad con la respuesta emitida a su solicitud. 1

y Certificaciones

2019 Grupo de Trabajo de Marcas y Inconformidad con la demora en la solicitud del Signo 1

Lemas Comerciales Distintivo.

3003 Grl_;po de Trabajo de Apoyoala Inconformidad con la informacidn brindada

Red Nacional de Proteccién al . . 1

. (informacidn errada).

Consumidor

3100 D|.rfecuon de Inv?stlgaC|ones de Inconformidad con la demora en la denuncia. 1

Proteccidén al Consumidor
| formi | | fall |

ENERO 4002 Grupo de Trabajo de Defensa del nconformidad con la demora en el fallo de la 1

Consumidor demanda.

Inconformidad con la demora en la demanda. 7

4005 Grupo de Trabajo de Calificacion Inconformidad con el proceso de la demanda 1

4006 Grupo de Trabajo de Secretaria Error de Notificacidon 1
Inconformidad con la demora en el proceso y el

7110 Grupo de Trabajo de Habeas Data | traslado que se realizé de Demanda a Denuncia de 1
Proteccidn de Datos.

72 Grupo de Trabajo de Atencién al Inconformidad con el formulario de la plataforma SIC 1

Ciudadano Facilita
Ciudadano manifiesta inconformidad con la respuesta 1

ibi | | li .

10 Oficina Asesora Juridica reC|b|da.a 'as consultas realizadas _
Incumplimiento en respuesta a Derecho de Peticién 1
por parte de la SIC

2019 Grupo de Trabajo de Marcas y Ciudadano manifiesta inconformidad con la demora

FEBRERO . . . 1

Lemas Comerciales en la solicitud de un registro de marca.

2020 Direccién de Nuevas Creaciones Ciudadano ma.nllflesta mcon.f(?rmldad por el estudio de 1
fondo en relacién con la solicitud de una patente.

3100 Direccidn de Investigaciones de Ciudadana manifiesta inconformidad con el traslado 1

Proteccidn al Consumidor que se realizé a la Alcaldia de Soacha.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165

Direccién: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1,3,4,5,6,7 y 10, Bogoté D.C.- Colombia
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DEPENDENCIA RESPONSABLE

DETALLE RECLAMO

Ciudadana manifiesta inconformidad con la demora 1
en la demanda presentada.
4002 Grupo de Trabajo de Defensa del gimu;?::na manifiesta inconformidad con la sentencia 1
Consumidor Ciudadano manifiesta inconformidad con el 1
incumplimiento en la sentencia emitida.
Inconformidad con el proceso de la demanda 1
Ciudadana manifiesta inconformidad con la 1
4005 Grupo de Trabajo de Calificacion |n'adm|5|on de I? fjema.nda prese'ntada.
Ciudadana manifiesta inconformidad con la 1
inadmision de las demandas presentadas.
4006 Grupo de Trabajo de Secretaria Inc.urnplimiento en la entrega de una copia autentica 1
solicitada.
4007 Grupo de Trabajo parala Ciudadana manifiesta inconformidad con el 1
Verificacion del Cumplimiento incumplimiento en el fallo.
Inconformidad con la demora en el proceso
7100 Direccién de Investigacion de (mar?ifiest.a gue no se encuentra asignado a un 1
Proteccion de Datos Personales funaonarp).
Inconformidad con la demora en el proceso de 1
Proteccién de Datos.
Ciudadano manifiesta inconformidad por la demora 1
en la denuncia presentada de proteccién de datos
7110 Grupo de Trabajo de Habeas Data Inconfo'r[nidad con la demora en el proceso de 1
Proteccidn de Datos.
Inconformidad con la demora en la denuncia de 1
Proteccidn de Datos.
3200 Direccion de Investigaciones de Inconformidad con el acto administrativo emitido. 1
Proteccién de Usuarios de Servicios de | Inconformidad con la demora en la denuncia 1
Comunicaciones presentada.
Inconformidad con el fallo de la demanda presentada. 1
Inconformidad con el proceso de la demanda. 1
Inconformidad con la demora en la demanda 1
4002 Grupo de Trabsjo de Defensa del 1720 8RB
MARZO Consumidor 1
presentada.
Inconformidad con la prérroga de la sentencia 1
Inconformidad con los tiempos de respuesta de la 1
demanda presentada.
4005 Grupo de Trabajo de Calificacién Inconformidad con las inadmisiones de las demandas 1
presentadas.
7201 Grupo de Trabajo de Tratamiento Inconformidad con la demora en la queja presentada. 1
de Datos Personales.
Total general 44

d) Felicitaciones:

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165

Direccién: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1,3,4,5,6,7 y 10, Bogoté D.C.- Colombia
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A continuacion, se describen en detalle los reclamos recibidos durante el primer trimestre:

DEPENDENCIA RESPONSABLE DETALLE FELICITACION

2000 Despacho del Superintendente Felicitacion por la asesoria brindada. 1
Delegado para la Propiedad Industrial
Felicitacion a la SIC por permitir manifestar 1 9
inconformidades de manera remota.
ENERO Felicitat_:ién por el acompafamiento y apoyo en la 1
72 Grupo de Trabajo de Atencion al mediacion.
Ciudadano Felicitacion por la asesoria brindada. 13
Felicitacion por la mediacion. 1
Felicitacion por la respuesta brindada. 1
Felicitacion por la atencion brindada 2
FEBRERO 7.2 Grupo de Trabajo de Atencion al Felicitacion por la atencion brindada 20
Ciudadano
MARZO 7.2 Grupo de Trabajo de Atencion al Felicitacion por la atencion brindada 18
Ciudadano
Total general| 58

e) Sugerencias:

En el primer trimestre del afio no fueron presentadas sugerencias.

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 gestién por competencia.

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 PORCENTAIE
7'2 Grupo de trabajo de atencién al 4 5 ) 11 55%
ciudadano

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
www.sic.gov.co - Teléfono en Bogota: 6015920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165
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DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE

300'3 Grupo de trab?;o de apoyo ::'1 lared 0 3 1 4 20%
nacional de proteccion al consumidor
103 Grupo de control disciplinario. 1 0 1 2 10%

b) Reclamos:

DEPENDENCIA FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIE
4002 Gr.upo de trabajo de defensa del 3 4 6 18 1%
consumidor
4005 Grupo de trabajo de calificacion 1 2 1 4 9%
7110 Grupo de trabajo de habeas data 1 2 0 3 7%

c) Felicitaciones:

DEPENDENCIA FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIE

72 Grupo de trabajo de atencidn al

. 17 20 20 57 98%
ciudadano

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

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 periédicos, recordando los nimeros de
radicado que se en encuentran pendientes de respuesta.
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