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GENERALIDADES GESTION ADELANTADA PREVIO A LA RENDICION DE CUENTAS 2019

En el periodo de gestion 2019, el Grupo de Atencion al Ciudadano adelanto una serie de
actividades previas a la Audiencia Publica de Rendicidon de Cuentas, con el propésito de garantizar
una dinamica de participacién ciudadana multicanal y el fomento de la informacion sobre la gestion
misional de la SIC.

Se utilizé el canal de comunicacion presencial a través de los 21 puntos de atencion a nivel
nacional, y en ambiente virtual atendimos las salas de chat y video-llamada, redes sociales y
correo electronico de rendicion de cuentas. También se organizé una charla de experiencias,
logros y perspectivas futuras con las empresas inscritas en SICFacilita, y el dia de la audiencia
hubo un acompanamiento constante por parte de los funcionarios del GAC, quienes apoyaron en
la gestidn de respuestas a las peticiones de los ciudadanos que asistieron tanto de manera
presencial y virtual.

ACTIVIDADES REALIZADAS: PREVIO, DURANTE Y POSTERIOR A LA RENDICION DE
CUENTAS 2019

1. Ferias: Participamos activamente en 4 Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano,
organizadas por el DNP, brindando orientacion util, oportuna, y orientando en temas de interés
para los usuarios de 4 Departamentos del pais (Magdalena, Cesar, Meta y Choco).




2. Socializacién: Se llevé a cabo la socializacién sobre la importancia de la Rendicién de

Cuentas, en una capacitacion impartida a todos los agentes de servicio del contact center. La
actividad se realizé de manera presencial a un total aproximado de 180 personas.

Industr!gﬂybComercio REGISTRO DE ASISTENCIA

SUPERINTENDENGITA
[CURSON TALLER: TEMAS VARIOS Im:mne:mo 11872019 |ux;AR Vetal Zoom
[CAPACITADOR: JUAN CARLOS ACOSTA- MICHAEL MERCHAN [#ora ce wicior 7.5 am [HoRa o FinaLIzACION B30 am
odi o o (SIG) p jesto y los mismos con k2 finafidad ds adelantar of irémite de inscripeion al presente aventa de formacién, asi como para

stras eventos. esta Entidad, Funei sobre los ! ¥ para soficharle que evaiie la calidad de nwstras senicios.
Como Titdar de infomecién bene derecho a conocer. actualzar yreclificar solicitar prueba de b autorizacié ionto, ser i el uso qua se ha dado 2 los mismos, presentar quejas ants la SIC por infracodn a L2 ley, revecar la autorizacidn yio solictar
ia d s y aesoder an ita s mismes.
[ ;: < 1aCarrera 13 No. 27 ~00 Pisas 3, 4, 5, 6, 7.y 10.6n ha ciudad do Slagoti, D.C. Conmutador. (57 1) 587 00 00 Fax; (57 1) S87 02 84 Contact Center: (571) S92 04 00,
No Nombre y Apellidos D";“’“':"“" de Empresa Cargo NIT e Carreo Electronico Telétono fijo o Firma
entidad e Celular

' JUAN CARLDS ACOSTA ARIAS ronsaza Ousourcing Coontnadtor Bogots iacosta_une®sic gov 10618

2 LIS EDUARDG ACOSTA POSADA 85002885 Ouiscurzing Assser Prusencial Arnensa o 2@nmail.com

2 TRINIDAD OEL PILAR PEREZ 23657973 Quisoursing Asessy Pressacial Baranquita iccil NO ASISTE

1 LEYDY RUBIELA ALVAREZ AIMENEZ casazs6? Outscurcing " S— it 2@gmail.com

5 MILTON ANTONIO TRIVIRO CRANAYAS 16847610 Outscurcing Asesor Presencial Cai sicciydades2 Bemail com

€ KKATINA YANETH REVES HERNANDEZ 1050959937 Outsoursing Asssor Presencial Cartagona iccit 2@pm3il com

7 BLANCA COMTRERAS PRAOG 60272750 Outsourcing Asesor Presencial Cita i 2@amail com

8 RGO MARTINEZ QUINTERO. osasaane Ouisaureng Asonr Pressncid Modeln ociudades) @gmai

s ANAILENA RESTREPO womarene Ouksourcing Asasor Prossocial Medelin i 2@gmailcom

0] YULIETK MONTES BF XA 50536701 Outsoursing Asesor Prassncial Meederia 2@ gmai com

" MaRYLZ MURGL <0572 Outsourcing Asescr Presenciy Pereira

12 DANA FERNANDA MUROZ LSS0 1121801683 Outsourang Rosor Presensal Popayan i 28gmailcom

2 IMASCO ANTONEO SOMERD FEREZ 735866 Outsourcing Asuzor Prasancial San Andres 28@gmail.com

19 DIEGC ALONSO GUARIN CARVAIAL sa19162 Outsouwcing Asasor Presencal Ivagué i 2@ gmsiloom

s JUAN ALERTO VARGAS AVAIE 1075212725 Quizourcng Asesor Prasencial Newa

16 LU ADRANA RINCEN LOFEZ 30358166 Outsourcing Asasor Prasensial Marizales. i 2@pmail com

17 ANGELA MARLA MOREO BuREANG 1089265071 Outmourcing Asesor Presencial Pasto 2 i

8 GABRIEL ANDRES NAVARRO VEGS 1202800183 Outsourcing Aseonr Pressrgial Sircelejo 2@gmailcom

19 EDWARD ANDRES ROMERG 1322676835 Outsourcing Asuse: Prasencial Amenia
2 SANCRA PAGLA MORMES ARRIETA 1128045343 Outsourcing Asesor Prasercial Vabodupar 2@ gmail.com
2 YONT ALEXANDER SANOHEZ RODRIGUEZ J— Outsourcing Asasor Presencial cai - eci 2@gmal
2 DHANA ALEIANDRA GAUNDS CUADROS 1049636140 Outsourcing Astser Preseacial Tunja @gmail.com
n JEEILEN LICETH IGARRA SIERAA <o9asazs Outsourting Asescr Presencial Reoacha
k2] MICHAEL STEVEN MERCHAN 0TI 1622397010 Outsourcing Asesor Presencial Bogeta " interacti 10870

TRuAS:




3. Email: Se habilitdé el correo electrénico audienciapublica@sic.gov.co para la recepcion de
peticiones, solicitudes y confirmaciones de asistencia al evento. En total se recibieron 14
mensajes de diferentes entidades publicas y oficinas de abogados.

4. Grabacién institucional: Se realiz6 una grabacion institucional en el canal telefonico,
informando e invitando a los ciudadanos a la Audiencia Publica. En el guion se incluyoé tanto
lugar, fecha y hora, como la remision a la pagina web para mayores detalles. Esta grabacion
permanecio al aire por un mes, desde septiembre hasta el dia del evento (2 de octubre).

5. Envio invitacion: Se efectué un envio masivo de la invitacion electronica a la Rendicion de
Cuentas, a través de correo electrénico. Esta actividad fue posible gracias a la plataforma
Infobip, que permite enviar una imagen enlazada a la invitacion, un video del Superintendente
de Industria y Comercio y un boton para visualizar el Informe de Rendicién de Cuentas. Se
utilizaron dos bases de datos, una histérica de eventos presenciales y otra enviada por el
Grupo de Comunicaciones en el afo en curso, para tal fin. En total se recolectaron 2.914
contactos, de los cuales se realizé el envio efectivo a 2.735, obteniendo una entrega efectiva
del 93.86%. Asi mismo, se obtuvieron los siguientes resultados: correos electronicos
descartados 4.29%, correos lista negra 1,24%, y correos electrénicos devueltos 0,62%.

La infografia de la gestion de entrega de invitaciones arroja las siguientes cifras:

Primer envio

o o] =l — 2T ~ -
22 1357 < 1372 ©® 1372,00 CREDITS
Porcentaje de Entrega
Entrega por estado
98‘ 590/0 No error 93,6 %
Dropped - 6,2 %
Entregado

Bounced L 0,22 %
1,28k de 1,37k
System Error

Tasa de Finalizacion

100 % Mensajes Enviz




Sequndo envio

1547 ©" 154700 CREDITS
Porcentaje de Entrega

Entrega por estado

94, D 59/0 Mo error 94,1 %
Dropped - 498 %

Entregado
Bounced L 0,97 %

1,46k de 1,55k
System Error 0%

Tasa de Finalizacién

1 OO O/O Mensajes Enviados

Encuesta previa: Se realizd una encuesta fisica, previo a la Audiencia Publica, donde los
ciudadanos presentaron sus propuestas de dialogo con la entidad. La muestra fue de 588
usuarios que utilizaron el canal presencial a nivel nacional en los siguientes PACS:

RESULTADOS ENCUESTA PREVIA A RENDICION 2019
Ciudad Cantidad

ARMENIA 95
BOGOTA 184
BUCARAMANGA 28
CALI 28
CARTAGENA 34
CUCUTA 20
IBAGUE 20
MANIZALES 20
MEDELLIN 11
MONTERIA 28
NEIVA 22
PASTO 14
PEREIRA 12
POPAYAN 18
RIOHACHA 14
SINCELEJO 10
TUNJA 5
VALLEDUPAR 14
VILLAVICENCIO 11
Total general 588




Los resultados sobre los temas de interés fueron los siguientes:

TEMA DE INTERES CANTIDAD
Publicidad engafiosa 256
Garantias 282
Reclamos por servicio de

operadores moaviles 159
Atencién de demandas 163
Registro de marcas y concesién

de patentes 133
Proteccién de Datos Personales 204

Inspeccidn, vigilancia y control
de reglamentos técnicos y

metrologia legal 83
Proteccion de la libre

competencia 84
Ejecucién presupuestal y estados

financieros de la SIC 44
Cumplimiento de metas de la SIC 98
Gestién contractual de la SIC 38
Planes de mejoramiento de la SIC 67
Si tiene una pregunta especifica

que requiere sea resuelta en este

espacio de Dialogo, por favor

registrela a continuacion 37




Si tiene una pregunta especifica que requiere sea resuelta en este espacio de Didlogo, por favor registrela a
continuacién

DEBERIA HABER UN DELEGADO COMO SUPERINTENDENTE EN LA CIUDAD DE POPAYAN

ACTUALIZAR LA PAGINA DE DEMANDAS Y DENUNCIAS PARA CARGAR DOCUMENTOS, QUE SE PUEDAN SUBIR DEMANDAS EN ARCHIVO Y MEMORIALES

PORQUE SE DEMORA UN REGISTRO DE MARCA PARA UNA EMPRESA EN COLOMBIA?

PORQUE ES TAN COSTOSO EL REGISTRO DE MARCA DE UNA PERSONA NATURAL?

PORQUE NO SE SANCIONA LA PUBLICIDAD ENGANOSA?

PORQUE CUANDO LA SIC NO ES COMPETENTE EN UN CASO DE DEMANDA, NO AVISA INMEDIATAMENTE Y DEJA PASAR TANTO TIEMPO?

QUE ACCIONES HA ADELANTADO COLOMBIA PARA LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES QUE REALIZAN COMPRAS POR INTERNET EN
EMPRESAS CON DOMICILIO EN EL EXTRANJERO

8 |.PORQUE SE PERMITE EN EL PAIS LA POSICION DOMINANTE DE ALGUNAS ENTIDADES PRIVADAS EN DETRIMENTO DE LOS CLIENTES O USUARIOS?
LQUE APOYO PUEDE DAR LA SIC LUEGO DE QUE EL DEMANDADO ES CONDENADO A PAGAR EL PRECIO Y LA SIC LE HA MULTADO PERO EL

9 |ESTABLECIMIENTO SIGUE ABIERTO, DEFRAUDANDO AL CONSUMIDOR?

10 LCOMO SE REGULA LAS VISITAS A ESTABLECIMIENTOS?

11 EL PROCEDIMIENTO DE GARANTIAS

12 TIENE INTERES EN LOS RECLAMOS DE SERVICIOS PUBLICOS
QUE HACER S| UNA EMPRESA ME QUIERE COBRAR UN SERVICIO QUE NO ME HAN DADO Y ADEMAS DE ESO ME COBRAN UNA CLAUSULA DE

13 |PERMANENCIA DE LA CUAL NO FUI NOTIFICADO

14 |COMO Y EN DONDE SE REVISA LOS DINEROS QUE VAN AL HERALDO PUBLICO?

15 QUE LOS ASESORES COMERCIALES DE LAS DIFERENTES ENTIDADES ESTEN MEJOR CAPACITADOS

16 |INADECUADO MANEJO DE LOS DATOS PERSONALES ESTA AFECTANDO LOS DERECHOS FUNDAMENTALES DEL HABEAS DATA DE LAS PERSONAS

17 |EL CONTROL DE REMUNERACION DE REPUESTOS AUTOMOTORES

18 SUGERENCIA: PROMOCIONAR EL PROCEDIMIENTODE PATENTES EN COLEGIOS Y UNIVERSIDADES

19 |CONTROL A PUBLICIDAD ENGAROSA EN PAGINAS WEB
QUE MECANISMOS JURIDICOS LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO TIENE U OFRECE PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL

20 CONSUMIDOR POR INCUMPLIMIENTO DE LAS CONSTRUCTORAS
QUE CUANDO SE COMPROMETAN A REALIZAR DETERMINADA GESTION QUE LA CUMPLAN PORQUE UNO COMO USUARIO NECESITA QUE LE CUMPLAN

21 |PARA QUE SE LLEGUE A SU COMETIDO

22 ¢(POR QUE SE DEMORAN LAS RESPUESTAS? ;, POR QUE SE DEMORAN EN DAR RESPUESTA?

23 COMO HACE LA SUPERINTENDENCIA PARA CONTROLAR LOS DATOS PERSONALES A LAS EMPRESAS QUE DAN LOS DATOS A TERCEROS

54 |PORQUE ESTAS EMPRESAS NO RESPONDEN SATISFACTORIAMENTE LOS RECLAMOS Y HACEN DAR TANTAS VUELTAS Y NO TENER TANTA CASO PARA
COLOCAR LINEAS Y ADEMAS LAS PERSONAS NO DEBEN TENER TANTAS LINEAS

25 QUE HACER HECHO PUBLICIDAD ENGANOSA EN SUPERMERCADOS
POR QUE RAZON EL AREA DE REGLAMENTOS TECNICOS Y METROLOGIA LEGAL NO RESUELVEN LOS PROCESOS OPORTUNAMENTE Y PARA

26 |PROCESOS SIMILARES, DECISIONES SIMILARES. PARA PRESENTAR EVIDENCIAS DE LOS MANEJOS POCO ORTODOXOS DE ESTA AREA
ASESOR,EVALUACION.CONFORMIDAD@GMAIL.COM
SERIA BUENO ENTABLAR UNA DEMANDA DE MENOR CUANTIA Y RECIBIR UNA RESPUESTA PRONTA PARA QUIEN ENGANA AL CONSUMIDOR ESTE

27 |PRECAVIDO Y NO SEAN DE MALA FE

28 |LA SIC DICTA O PROGRAMA CAPACITACIONES EN CUANTO AL SERVICIO QUE PRESTA?
SENORES SIC DESEO SABER S| LA ENTIDAD REALMENTE CUMPLEN CON LAS METAS A CABALIDAD EXIGIDAS EN ALGUNOS CASOS QUE NO HAN SIDO

29 TENIDOS EN CUENTA OBJETIVAMENTE, DE HECHO TODO HA SIDO NEGATIVO EN MI CONTRA LO QUE ME CONLLEVA A PENSAR ¢ SI HAY IMPARCIALIDAD,
NO CLIENTELISMO Y FAVORECIMIENTO PARA ALGUNA DE LAS PARTES

30 |CUANTO PUEDE DURAR LA GARANTIA DE UN PRODUCTO?

31 |¢{EXSTEN TUTORIALES EN DONDE SE REFLEJE EL PROCESO DE REGISTROS INTERNACIONALES DE MARCAS

32 REDUCIR LA CONTAMINACION VISUAL, FRENTE A LA PUBLICIDAD QUE EJERCEN TODAS LAS EMPRESAS PARA LO DEL MEDIO AMBIENTE
LOS SENORES DE LA SUPERINTENDENCIA NO ESTAN REALIZANDO UN VERDADERO CONTROL SOBRE SUS CONTROLADOS, SE CONVIRTIERON EN
SIMPLES MENSAJEROS DE ENVIAR LOS DERECHOS DE PETICION A LAS EMPRESAS DENUNCIADAS. LO DIGE POR MI CASO QUE HA PERMITIDO QUE LA
ETB, MODIFIQUE LOS CONTRATOS DE FACTURACION A SU ANTOJO.

33 OTRA, COLOQUE UN DERECHO DE PETICION Y LOS SENORES DE LA SUPERINTENDENCIA, COMO POR ARTE DE MAGIA LE QUITARON ESTE TITULO Y LO
CAMBIARON POR DENUNCIA ¢ DONDE LOS FACULTA A REALIZAR ESTOS CAMBIOS?
HE COLOCADO LOS DERECHOS DE PETICION Y LA SUPERINTENDENCIA, NO ME HA CONTESTADO EL PRIMERO
APROXIMADAMENTE, EN CUANTO TIEMPO DE HABER FORMULADO UNA DEMANDA POR GARANTIA DEL FABRICANTE DE UN PRODUCTO, SAE CONOCE

34 |EL FALO DEFINTIVO

45 |POR QUE LA SUPERINTENDENCIA NO INFORMA Y -U OBLIGA AL SECTOR COMERCIO DE ALIMENTOS A QUE INFORMEN CLARAMENTE A LOS
CONSUMIDORES SOBRE LOS PRODUCTOS TRANSGENICOS?

46 |CUAL ES LA SANCION MAXIMA O MULTAS QUE SE LE PUEDEN COLOCAR A UNA PERSONA NATURAL QUE ESTA QUE ESTABLESCA LA LEY POR

ABANDONAR EL PROCESO DE QUEJA Y NO ASISTIR A LAS AUDIENCIAS EN LA SIC




7. No. De Asistentes: Se tomo registro de los asistentes a la Audiencia Publica, con el fin de
hacer un analisis comparativo con el periodo inmediatamente anterior, obteniendo un total
aproximado de 82 personas presentes en el evento.

RENDICION DE CUENTAS SIC
ANO ASISTENTES SIC| ASISTENTES EXTERNOS [TOTAL ASISTENTES
2018 5 26 31
2019 54 28 82

8. Evaluacion: Al finalizar el evento de Rendicion de Cuentas, el Grupo de Atencion al
Ciudadano realizo la encuesta de evaluacion a la mayor parte de los asistentes, obteniendo
resultados sobresalientes en la calificacion de cada punto. Se logr6 un total de 61
respondientes.
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9. Respuestas a requerimientos: Teniendo en cuenta las peticiones de los usuarios que
surgieron al asistir y/o conectarse en vivo al evento de Audiencia Publica, el GAC emitié 17
respuestas tomadas de un universo de 33 registros. Los 16 restantes no contaban con correo
electrénico al cual enviar la comunicacion. Adicionalmente, en redes sociales obtuvimos 10
solicitudes de ciudadanos a quienes se respondio por medio de DM (Mensaje Directo) de la
siguiente manera: en Facebook se envié mensaje a 7 ciudadanos, equivalente al 70% de
cobertura; sin embargo quedan 3 pendientes en Twitter que no han aceptado seguir a la SIC
para poder terminar el proceso de envio.
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Alvaro Florian - 4050 Dra. Estrella zCuales son los factores para
Iz promocion o ascenso de los servidores a su cargo?

Me gusta - Responder - 2 s

Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia
o Hola Alvaro, de acuerdo con tu consulia formulada con
ocasion de la rendicion de cuentas de la Superintendencia de

Industria y Comercio realizada en fecha 2 de Ociubre de
2012, nos pemitimos informarte que, cada vez que se
presenta una vacante en un empleo de |la planta de personal
de |la SIC. 1a Entidad garantiza a los empleados de carrera
adminisirativa el derecho preferencial 2 ser encargados en un
empleo de nivel y/o grado supernior, para lo cual sigue el
procedimiento dispuesto en el articulo 24 de la Ley 202S de
2004.

De no existir empleados de carrera administrativa que
cumplan con los requisitos para el perfil, se procede a hacer
uso de la faculiad otorgada al Superintendente en el articulo
11 del Decreto-Ley 775 de 2005, para realizar nombramientos
provisionales.

Te invitamos a comunicarte con nuesira Linea Nacional:
013000910155, en Bogota: 5920400 o al servicio de
Videollamada: hitps:/#/bit. ly/2F5FJOH. que tienen atencion
(lunes a sabado de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.) o al Chat que
funciona las 24 horas en €l siguienie enlace:

hitps: /bit ly/2XCYqaq, que pases una buena tarde.

eu Kim Reales Belleza-Salud - 1212 Cuales son los avances
referente a las ventas slectronicas??

Me gusta - Responder - 2 s

o Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia

[ Hola Kim, de acuerdo con tu consulia formulada con
ocasion de la rendicion de cuenias de la Superiniendencia de
Indusiria y Comercio realizada en fecha 2 de Ociubre de
2012, nos pemitimos informarte que, referente a las ventas
elecironicas, es pertinente aclarar que la Ley 1430 de 2011
cuenia con una serne de mecanismos que permiten proteger
al consumidor de comercio electronico.

De esta manera, existen disposiciones referentes a la
informacion, publicidad, reversion del pago, entre otros
aspectos que deben ser garantizados por los proveedores y
expendedores gue utilicen medios no tradicionales o
distancia. de acuerdo a lo establecido en los articulos 42 al
54 del Estatuto del Consumidor. Adicionalmente, Colombia,
como Presidente 2072-2020 de 1a Red Internacional de
Agencias de Proteccion al Consumidor (ICPEN, por sus
siglas en inglés). ha trabajado conjuntamente con otras
autoridades extranjeras en aras de identificar posibles
medidas o acciones que puedan mejorar la experiencia del
consumidor en €l comercio elecironico y garantizar el respeto
de sus derechos.

Te invitamos a comunicarte con nuesira Linea Nacional:
013000910155, en Bogota: 5920400 o al servicio de
Videollamada: hitps:/#/bit ly/2F5F)OH, gue tienen atencion
(lunes a sabado de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.) o al Chat que
funciona las 24 horas en <l siguiente enlace:
hitps:-/bit. Iy 2XCYqaqq, feliz tarde.
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