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PERSONAL ADSCRITO

4 6

42

113

LNR CA FP C

Colaboradores

Libre nombramiento y remoción (LNR) 4*

Carrera administrativa (CA) 6

Funcionarios en provisionalidad (FP) 42

Contratistas (C) 113

165
Total colaboradores

Datos al 18 de septiembre de 2018. 

*El Cargo de Asesor del Despacho actualmente se encuentra asignado a la Red Nacional de Protección al Consumidor
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Administrativa 

1

Provisionalidad 

6

Contratistas 
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Dirección de 
Investigaciones de 

Protección al 
Consumidor

Libre 
Nombramiento y 

Remoción 

1

Carrera 
Administrativa

4

Provisionalidad 

13

Contratistas 

29

Grupo de Trabajo de 
Supervisión Empresarial 

y Seguridad de 
Producto

Carrera 
Administrativa

1

Provisionalidad 

6

Contratistas 

5

Dirección de 
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Protección de Usuarios 
de Servicios de 
Comunicaciones

Libre 
Nombramiento y 

Remoción 

1

Provisionalidad 

1

Contratistas 

5

Grupo de Trabajo de 
Investigaciones 
Administrativas

Provisionalidad 

10

Contratistas 

50

Grupo de Trabajo de 
Supervisión, Control y 

Vigilancia de los 
Regímenes de 

Protección de Usuarios 
de Servicios de 
Comunicaciones

Provisionalidad 

6

Contratistas 

14

Datos al 18 de septiembre de 2018. 

*El Cargo de Asesor del Despacho actualmente se encuentra asignado a la Red Nacional de Protección al Consumidor

PERSONAL ADSCRITO



PRESUPUESTO



$6.003.018.391
RECURSOS SIC

$2.202.396.812

FONTIC*

$3.800.621.579

*Incorporados el 18 de enero de 2018

RECURSOS 2018

36,68 % 63,32 %



$6.003.018.391
COMPROMETIDO

94,05%
$5.645.978.122

EJECUTADO

56,92%
$3.416.965.189,34

POR COMPROMETER 

5,94%
$357.040.269

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

RECURSOS DELEGATURA*



$2.202.396.812

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

COMPROMETIDO

94,86%
$2.089.320.839

EJECUTADO

57,54%
$1.267.274.699

POR COMPROMETER 

5,16%
$113.075.973

RECURSOS SIC*



$3.800.621.579
RECURSOS FONTIC*

COMPROMETIDO

94,15%
$3.578.622.533

EJECUTADO

56,56%
$2.149.690.490,34

POR COMPROMETER 

5,84%
$221.999.046

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.



CONTRATACIÓN DE PERSONAL

ARRIENDO DE OFICINAS

PAPELERIA

SERVICIOS 4/72

TIQUETES, VIATICOS Y GASTOS DE 
DESPLAZAMIENTO

$  4.634,8 M

$     784,8 M

$ 50 M

$ 50 M

$ 177,2 M

PROYECTO DE INVERSIÓN 2018



PROGRAMA DE SUPERVISIÓN DE 
PUBLICIDAD – TELCOS

CAPACITACIONES

CIERRE DE GESTIÓN DELEGATURA

IMPREVISTOS Y 4*1000

$ 6.003 M

$ 180 M

$ 100 M

$ 25 M

$ 1,3 M



PLAN DE ACCIÓN 2018
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GESTIÓN
1 Ago. 2017 – 18 Sep. 2018



Cuando llegamos…
Agosto 1 de 2017

TIEMPOS

CADUCIDAD / ARCHIVO

EXPEDIENTES VIEJOS

Rad: 2000-13614

ACUMULACIÓN

32.211

DECISIONES INOPORTUNAS

4 AÑOS DESPUÉS





¿QUÉ HEMOS HECHO?
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Solicitudes en trámite inicio período Subtotal entradas Solicitudes en trámite fin perído

11.346*

DESCONGESTIÓN DELEGATURA

oct-2012 a jul-2017

Promedio TIP 43,276

Promedio Entradas 5,799

Promedio Salidas 5,837

Promedio TFP 43,234

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

(-74%)
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Solicitudes en trámite inicio período Subtotal entradas Solicitudes en trámite fin perído

2.146*

DIRECCIÓN DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

oct-2012 a jul-2017

Promedio TIP 8,408

Promedio Entradas 756

Promedio Salidas 821

Promedio TFP 8,342

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

(-74,5%)



SECTORES MÁS INVESTIGADOS DURANTE EL PERÍODO

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018. 2578 Actuaciones

14,74%

14,00%

13,15%

6,44%

5,35%
5,08% 5,00% 4,97%

4,69% 4,54% 4,46% 4,42% 4,27%

2,99%

5,90%

VENTA EN
ALMACENES

VENTAS FINANCIADAS TURISMO VENTA POR METODOS
NO TRADICIONALES /

DISTANCIA

AUTOMOTORES COMERCIO
ELECTRONICO

RESTAURANTES Y
BARES

PRODUCTOS MILAGRO ALIMENTOS/BEBIDAS PARQUEADERO MUEBLES INMUEBLES ESPECTACULOS
PÚBLICOS

EDUCACION OTROS



CONDUCTAS MÁS INVESTIGADAS DURANTE EL PERÍODO

19,09%

17,56%

15,89%

10,97%

8,44% 8,22%
7,87%

5,34%

2,59%
2,05% 1,98%

INFORMACIÓN MÍNIMA PROTECCIÓN
CONTRACTUAL

PUBLICIDAD
ENGAÑOSA

PROMOCIONES Y
OFERTAS

INFORMACIÓN
PÚBLICA DE PRECIOS

INOBSERVANCIA DE
ÓRDENES E

INSTRUCCIONES
IMPARTIDAS

CALIDAD, IDONEIDAD
Y SEGURIDAD DEL

PRODUCTO

DE LAS OPERACIONES
MEDIANTE SISTEMAS

DE FINANCIACIÓN

ESPECULACIÓN, EL
ACAPARAMIENTO Y

LA USURA

PRESTACIÓN DE
SERVICIOS QUE
SUPONEN LA

ENTREGA DE UN BIEN

DERECHO DE
RETRACTO



SANCIONES 

$  18.926.728.481* 

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

$4.408.157.640 
$4.329.845.553 

$2.500.860.630 

$1.876.572.408 
$1.771.676.132 

$1.042.635.096 
$895.852.800 

$563.007.708 

$322.374.132 $267.526.340 

$948.220.042 

AUTOMOTORES VENTAS
FINANCIADAS

PRODUCTOS
MILAGRO

TURISMO VENTA EN
ALMACENES

INMUEBLES ESPECTACULOS
PUBLICOS

VENTA POR
METODOS NO

TRADICIONALES /
DISTANCIA

COMUNICACIONES COMERCIO
ELECTRONICO

OTROS
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Solicitudes en trámite inicio período Subtotal entradas Solicitudes en trámite fin perído

7.127**

DIRECCIÓN DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN A USUARIOS

DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES*

oct-2012 a jul-2017

Promedio TIP 16,677

Promedio Entradas 3,010

Promedio Salidas 2,952

Promedio TFP 16,735

*Se excluyen los recursos de apelación en sede de empresa.

**Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

(-57%)



35,61%

26,62%
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DOMICILIARIAS

SECTORES MÁS INVESTIGADOS DURANTE EL PERÍODO



22,76%

16,48%

14,92%

10,43%

6,87%

28,54%
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FACTURACIÓN - INCREMENTO TARIFARIO

FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO - DATOS

INDEBIDA ATENCIÓN A LA SOLICITUD DE TERMINACIÓN DEL CONTRATO

ATENCIÓN NO OPORTUNA DE PQR'S

INCUMPLIMIENTO DE RESOLUCIÓN

OTROS

CONDUCTAS MÁS INVESTIGADAS DURANTE EL PERÍODO



SANCIONES 

$12.784.148.335 

$10.960.830.759 

$8.887.507.688 

$1.133.427.215 

TELEFONÍA MÓVIL CELULAR TELEFONIA FIJA INTERNET HOGAR - PAQUETES SERVICIOS POSTALES

$ 33.765.913.997* 

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.



DEVOLUCIONES Y AJUSTES 

$10.440.858.428  

214.401 USUARIOS
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Subtotal entradas - (EADP) Apelaciones trámite fin período - (ATFP) Apelaciones trámite inicio período - (ATIP)

1.894*

RECURSOS DE APELACIÓN – SEDE DE EMPRESA

*Cifras con corte al 18 de septiembre de 2018.

oct-2012 a  jul-2017

Promedio ATIP 17,882

Promedio EADP 1,982

Promedio Salidas 2,016

Promedio ATFP 17,848

(-89%)



PENDIENTES 

233
RECIBIDOS 

544 777

TERMINADOS 

598777 179

DESPACHO

-77%



LOGROS INTERNACIONALES



INGRESO AL COMITÉ OFICIALIZADO EL 21 DE OCTUBRE DE 2015

CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN #FÍJALOBIEN, 2017.

HTTP://WWW.OECD.ORG/STI/CONSUMER/FURNITURE-
TIPOVERS/

COSTA RICA

BOLIVIA

ECUADOR

REPÚBLICA 

DOMINICANA

PANAMÁ

URUGUAY

PERÚ

MÉXICO

http://www.oecd.org/sti/consumer/furniture-tipovers/


4
Idiomas

Inglés, Español, Francés 
y Alemán

39 
Piezas 

La SIC Coordinó el Mes para la Prevención del 
Fraude de 2018 (Fraud Prevention Month)

Publicidad a través de Redes Sociales



COREA DEL SUR TURQUÍA

PANAMÁCHILE

HOLANDAALEMANIA



COLOMBIA ES ELEGIDO PRESIDENTE DE ICPEN 

(2019-2020)



COMPROMISOS 

INTERNACIONALES



COORDINAR LA CAMPAÑA SOBRE SEGURIDAD DE PRODUCTO EN EL
COMERCIO ELECTRÓNICO #ProductosSegurosEnLínea, A NIVEL MUNDIAL
EN NOVIEMBRE DE 2018.

IMPLEMENTACIÓN DE LAS RECOMENDACIONES DE LA OPINIÓN FORMAL
DEL COMITÉ EN POLÍTICAS DEL CONSUMIDOR, LAS CUALES SON LAS
SIGUIENTES:

I. Dar solución formal a los 
posibles conflictos de 

competencia que en materia 
de protección al consumidor 
se puedan suscitar con otras 

Entidades. 

II. Estandarizar la evaluación 
de la naturaleza y la magnitud 
del daño a los consumidores, 
con el fin de que los criterios 

sancionatorios sean 
coherentes con ello.

III. Brindar más claridad a los 
consumidores y empresarios 

sobre el derecho de retracto y 
reversión del pago en el 
contexto del Comercio 

Electrónico

IV. Continuar fortaleciendo la 
cooperación con autoridades 
de carácter internacional, 

para facilitar la resolución de 
conflictos transfronterizos. 

V. Implementar mecanismos 
de resolución alternativa de 

conflictos con el fin de 
incentivar la mediación por 

parte de particulares

VI. Considerar ampliar el 
ámbito de la protección del 

consumidor, de tal manera que 
el mismo comprenda el spam, 
de tal manera que no sea un 

asunto exclusivo de la 
protección de datos personales.

VII. Mejorar el detalle de la 
información recolectada sobre 

quejas, denuncias y 
demandas.

VIII. Establecer un sistema de 
recolección de datos 

relacionados con las lesiones y 
registros de accidentes de 

consumo, con el fin de 
mejorar la seguridad de 

producto. 



MIEMBROS DEL GRUPO ASESOR/ADVISORY GROUP DE 
LA PRESIDENCIA DE ICPEN DE ZAMBIA (2018-2019)

PRESIDENCIA DE ICPEN 
(2019-2020)

GRUPO DE TRABAJO EN 
EDUCACIÓN AL 
CONSUMIDOR

PRÁCTICAS 
COMERCIALES 

DIRIGIDAS A LOS NIÑOS 
EN EL MUNDO DIGITAL

LÍDER MIEMBRO



CASOS DESTACADOS



PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

CARTAGENA



PROTECCIÓN A USUARIOS

DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

1.325.822

COMPENSACIÓN POR USUARIO 20 MEGAS X 10 MESES = 200 M

265.164.400 MEGAS $ 8.838
MILLONES APROXIMADAMENTE 



$6.666.337.986 

7
CIUDADES

DISMINUCIÓN DE VELOCIDAD A LA MITAD DE LO 
OFERTADO

NO ENTREGABAN INFORMACIÓN COMPLETA 
FRENTE A LA PÉRDIDA DE EXPERIENCIA

PROTECCIÓN A USUARIOS

DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES



PROTECCIÓN A USUARIOS

DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

$ 6.489.370.832 

CASO $30.000

174.981 Usuarios



CASOS DESTACADOS 

PENDIENTES



PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR



PROTECCIÓN A USUARIOS

DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES



DESAFIOS



CONTINUISMO

ASCENDENTE




