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1. INFORMACION GENERAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6, del decreto 4886 de 2011y en el
articulo 3 de la resolucion 30911 de 2012, establece, entre otras funciones delGrupo 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 periddicos que sobre el particular se soliciten”.

El informe se realiza mediante la consulta del tramite 365 del sistema de tramites de la Entidad,
correspondiente aquejas, reclamos sugerencias y felicitaciones, durante el periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2013.Del total de radicados realizados con este tramite a
través de los diferentes canales, especialmente la pagina WEB, una vez analizados se
clasificancomoquejas, felicitaciones y sugerencias, un total de 66 registrosdistribuidos
mensualmenteasi:

TOTAL
MES RADICADOS
ENERO 19
FEBRERO 16
MARZO 31
Total 66

La gréfica muestra el comportamiento del nimero de radicaciones realizadas con el tramite 365, Y
que corresponden a quejas, felicitaciones o 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, asi:

CANAL ENERO FEBRERO | MARZO
BUZON 11 6 10
CONTACTENOS 5 8 3
VENTANILLA 3 1 1
WEB 0 1 17
Totales 19 16 31

La siguiente grafica muestra la proporcion de cada canal frente al nimero total de radicados
recibidos por este tramite:
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La grafica nos muestra como el canal BUZON fue, definitivamente el mas utilizado por los
ciudadanos, con un total de 27 radicados, debido a que es el medio mas inmediato que tiene el
ciudadano, maxime cuando se trata de manifestar su inconformidad o agradecimiento con la
atencion personalizada, ya sea para recibir informacidn o para radicar documentos.

Los canales virtuales, como el correo institucionalcontactenos@sic.gov.co, con 16 radicados, y la
pagina WEB, con 18 radicados, muestran gran importancia por la facilidad que ofrecen al
ciudadano de comunicarse y manifestar su situacion particular, sin tener que desplazarse a la
entidad.
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3. CLASIFICACION

La siguiente tabladescribe la clasificacion de los radicados recibidos durante el periodo informado:

TIPO ENERO FEBRERO | MARZO
QUEJA 18 13 23
SUGERENCIA 0 1 4
FELICITACION 1 2 4

Del total de radicados, el mayor nimero es de quejas, con 53 en total, como lo muestra la
siguiente grafica:
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Es de notar el aumento, mes a mes de las sugerencias y las felicitaciones.
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4. DISTRIBUCION DE QUEJAS POR DEPENDENCIAS

Al realizar el andlisis de cada uno de los documentos radicados por los ciudadanos, se procedié a dar
traslado interno de acuerdo con las competencias de las diferentes dependencias, resultando la siguiente
distribucion:

Enero:

DEPENDENCIA QUEJA SUGERENCIA | FELICITACION
Direccion de Camaras de Comercio 1

Direccion de Proteccién de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones

Grupo Centro de Documentacién e Informacién

Grupo de Atencidn al Ciudadano 10 1
Grupo de Control Disciplinario Interno
Grupo Defensa del Consumidor
Oficina de Tecnologia e Informatica 2
TOTAL 19

Graficamente, las quejas se distribuyeron asi:
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Cabe mencionar que el Grupo de Control Disciplinario Interno, tiene a su cargo tralados de quejas de
ciudadanos que solicitan investigaciones administrativas contra funcionarios de diferentes dependencias.

Febrero:

DEPENDENCIA QUEJA SUGERENCIA | FELICITACION
Direccion de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones 1
Direccién de Reglamentos Técnicos 1
Direccién de Signos Distintivos 1
Direccion Financiera 1
Grupo Centro de Documentacién e Informacion 1 1
Grupo de Atencidn al Ciudadano 8
Grupo Defensa del Consumidor 1 1
TOTAL 16
Graficamente la distribucion del mes de febrero es la siguiente:
DISTRIBUCION FEBRERO
9
8
8
7
6
5
4
3
2
1 1 1 1 1 1 1 1
S B .
0
o o S > e o <
& & &° & 9 < &
& Cx N & & ® N
M o P < & o &
N <O ) N < PN C©
b@ Qf\ Qo (}O 0\) Qo b@}
. o (0 (5\ Q,(’ 00 '\0 >
© o (2 & e & Q
& & & Q ¥ 2 &
© & & & ¥ A
¥ R R 0(,‘2' oQo N
R & N S e
& (5\‘\ N
.\?/
Q\
B QUEJA mSUGERENCIA FELICITACION

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 2, 5, 7 y 10 PBX: 5870000
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel 5737020
Call Center 592 04 00 Linea gratuita Nacional 01800-910165

Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co
Bogota D.C. Colombia


http://www.sic.gov.co/
mailto:contactenos@sic.gov.co

t{ Prosperidad

Industria y Comercio par:aite"@‘dbs
SUPERINTENDENCIA g——
Marzo:
DEPENDENCIA QUEJA SUGERENCIA | FELICITACION
Direccién Administrativa 1
Direccion de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones 3
Direccidn Financiera
Grupo Centro de Documentacién e Informacion 1
Grupo de Atencion al Ciudadano 9 2 3
Grupo Defensa del Consumidor 5
Grupo Punto de Servicios al Consumidor 1
Oficina de Tecnologia e Informatica 4

Distribucidon de Marzo
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5. NIVEL DE RESPUESTA DE QUEJAS POR DEPENDENCIAS

Una vez cosolidada la informacidn sobre la cantidad de quejas recibidas por cada dependencia, el siguiente es el

nivel de respuesta, mes a mes:

ENERO
Dependencia Responsable RECIBIDAS RESPONDIDAS %
Direccion de Camaras de Comercio 1 0 0%
Direccion de Proteccidn de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones 1 1! 100%
Grupo Centro de Documentacién e
Informacion 2 21 100%
Grupo de Atencidn al Ciudadano 11 11| 100%
Grupo de Control Disciplinario Interno 0 0%
Grupo Defensa del Consumidor 0 0%
Oficina de Tecnologia e Informatica 21 100%
TOTAL 19 16| 84%
El nivel de respuesta se evidencia en la siguiente grafica:
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FEBRERO
Dependencia responsable RECIBIDAS RESPONDIDAS -
Direccion de Proteccidn de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones 1 0 0%
Direccién de Reglamentos Técnicos 1 1 100%
Direccion de Signos Distintivos 1 1 100%
Direccién Financiera 1 0 0%
Grupo Centro de Documentacién e
Informacién 2 2| 100%
Grupo de Atencidn al Ciudadano 8| 100%
Grupo Defensa del Consumidor 2 0 0%
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MARZO
Dependencia responsable RECIBIDAS RESPONDIDAS %

Direccion Administrativa 1 1| 100%
Direccién de Proteccién de Usuarios de

Servicios de Comunicaciones 4 0 0%
Direccion Financiera 1 0 0%
Grupo Centro de Documentacién e

Informacién 1 1| 100%
Grupo de Atencién al Ciudadano 14 14| 100%
Grupo Defensa del Consumidor 5 0 0%
Grupo Punto de Servicios al Consumidor 1 1| 100%
Oficina de Tecnologia e Informatica 4 4| 100%
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