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1 OBJETIVO

Proporcionar los lineamentos generales para el uso y gestion de los reclamos
radicados en la plataforma SICFacilita, a través del desarrollo de las actividades
descritas en este documento, las cuéles seran realizadas por los consumidores
gue radican sus reclamos en la plataforma e instruidos por los servidores publicos
0 contratistas asignados del Grupo de Trabajo de Atencién Ciudadano.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido por los servidores publicos y contratistas de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en especial los responsables del Grupo
de Trabajo de Atencién al Ciudadano, quienes son los encargados de instruir a los
consumidores inscritos en la plataforma.

3 GLOSARIO

AUTORIZACION: Consentimiento previo, expreso e informado del titular de la
informacion para llevar a cabo el tratamiento de datos personales.

ACUERDO: Decisién tomada en comun entre el proveedor y consumidor.

ANEXOS: Documentos generados por medio de la plataforma SICFacilita, que
estan disponibles tanto en la plataforma, como en el sistema de tramites de la
Superintendencia de Industria y Comercio, realizando la consulta con el respectivo
radicado asignado.

BASE DE DATOS: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de
tratamiento.

COMUNICACION: Mensaje electronico enviado tanto a proveedor como a
consumidor, informando respecto a novedades, citaciones, actuaciones o avances
del reclamo en la plataforma SICFacilita.

CONSUMIDOR: Toda persona natural o juridica que, como destinatario final,
adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su
naturaleza para la satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o
doméstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad
econdémica. Se entendera incluido en el concepto de consumidor el de usuario
(Art. 5), numeral 3) Ley 1480 de 2011).
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CONTRATO DE TRANSACCION: La transaccion es un contrato en que las partes
terminan extrajudicialmente un litigio pendiente o precaven un litigio eventual.
ARTICULO 2469 Cddigo Civil Colombiano.

CORREO ELECTRONICO: Es un servicio de red para permitir a los usuarios
enviar y recibir mensajes rapidamente, mediante sistemas de comunicacion
electronicos.

DATO PERSONAL: Cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una
0 varias personas naturales determinadas o determinables, de conformidad con lo
previsto en el literal c) del articulo 3 de la Ley 1581 de 2012.

DATO PRIVADO: Es el dato que por su naturaleza intima o reservada sélo es
relevante para el Titular, de acuerdo con lo previsto en el literal h) del articulo 3 de
la Ley 1266 de 2008.

DATO SEMIPRIVADO: “Es semiprivado el dato que no tiene naturaleza intima,
reservada, ni publica y cuyo conocimiento o divulgaciéon puede interesar no solo a
su titular sino a cierto sector o grupo de personas o a la sociedad en general,
como el dato financiero y crediticio de actividad comercial o de servicios a que se
refiere el Titulo IV” de la Ley 1266. (Literal g) del articulo 3 de la Ley 1266 de
2008).

DATO PUBLICO: “Es el dato calificado como tal segun los mandatos de la Ley o
de la Constitucién Politica y todos aquellos que no sean semiprivados o privados”,
de conformidad con lo previsto en la Ley 1266 de 2008. “Son publicos, entre otros,
los datos contenidos en documentos publicos, sentencias judiciales debidamente
ejecutoriadas que no estén sometidos a reserva y los relativos al estado civil de
las personas”. (Literal f) del articulo 3 de la Ley 1266 de 2008).

DATOS SENSIBLES: Son “(...) aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo
uso indebido puede generar su discriminacion, tales como aquellos que revelen el
origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones religiosas o
filosoficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos
humanos o que promuevan intereses de cualquier partido politico o que garanticen
los derechos y garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los datos
relativos a la salud, a la vida sexual y los datos biométricos”. (Articulo 5 de la Ley
1581 de 2012)

DATOS PERSONALES DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES: Se debe
tener en cuenta que aunque la Ley 1581 de 2012 prohibe el tratamiento de los
datos personales de los nifios, nifias y adolescentes, salvo aquellos que por su
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naturaleza son publicos, la Corte Constitucional precisdé que independientemente
de la naturaleza del dato, se puede realizar el tratamiento de éstos “siempre y
cuando el fin que se persiga con dicho tratamiento responda al interés superior de
los nifios, nifias y adolescentes y se asegure sin excepcion alguna el respeto a sus
derechos prevalentes”. (Sentencia C-748 de 2011).

DESISTIMIENTO: Cuando el solicitante por medio escrito, verbal o digital (opcion
SICFacilita), da a conocer a la Superintendencia de Industria y Comercio su
intencion de no continuar con el trdmite presentado en la Entidad.

FACILITACION: Conjunto de habilidades, técnicas y herramientas para crear las
condiciones que permitan un desarrollo satisfactorio de los procesos grupales y
personales; tanto en la consecucion de sus objetivos y realizacion de su vision,
como en la creaciéon de un clima relacional donde reine la confianza y una
comunicacion fluida, empética y honesta.

FACILITADOR: Son profesionales especializados que facilitan el dialogo entre las
personas que concurrieron a un proceso de facilitacion. Son una figura neutral e
imparcial que facilita el didlogo entre las partes del conflicto para que encuentren
una solucion.

HABEAS DATA: Derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar la informacion que se haya recogido sobre ellas en bancos
de datos y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales
relacionadas con la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales.
(Articulo 1 de la Ley 1266 de 2008).

MEDIACION: Es un conjunto de actividades a través de las cuales las personas
involucradas en un conflicto lo resuelven con la ayuda de un tercero neutral e
imparcial, quién ayuda a identificar las diferencias y a buscar un acuerdo
voluntario entre las partes.

PROVEEDOR: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro. De
conformidad con lo previsto en el Articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

PROVEEDOR DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES O PROVEEDOR: “Es la
persona juridica publica, mixta o privada, que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009
se encuentra habilitada para prestar servicios de comunicaciones a terceros y es
responsable de dicha prestacion.”™

1 Titulo | “Definiciones”-Resolucion 5050 de 2016
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RECLAMO: Manifestacion de inconformidad de un consumidor contra un
proveedor que surge en el marco de las relaciones de consumo que los vinculan.

SEGUIMIENTO Y CONSULTA: Accion por la cual a través de la plataforma
SICFACILITA, los consumidores pueden verificar toda la informacion, estados y
documentos digitales que se generen en cada uno de sus reclamos presentados.

SICFACILITA: Herramienta web con chat de facilitacion al servicio de los
consumidores, para facilitar la resolucion de conflictos entre proveedores y
consumidores en un tiempo considerablemente menor y sin la necesidad de
adelantar un proceso de demanda al interior de la entidad.

Con SICFacilita la Superintendencia de Industria y Comercio realiza actividades de
facilitacion respecto de conflictos relacionados con la proteccién del consumidor
que se encuentran enmarcados en la Ley 1480 del 2011 (Estatuto del
Consumidor).

Los consumidores y proveedores aceptan que los contratos de transacciéon a los
que lleguen con los consumidores en el portal de SICFacilita, por medios
electronicos, tienen plena validez (Ley 527 de 1999) y generan todos los efectos
legales previstos en el articulo 2469 y siguientes del Codigo Civil. Los contratos de
transaccion que se celebren en el portal SICFacilita, hacen transito a cosa juzgada
(art 2483 C.C.), por lo que hay un compromiso expreso a no entablar demandas
de naturaleza judicial que tenga que ver con los mismos hechos y pretensiones
que se transaron.

La informacion registrada en este sistema virtual de informacion corresponde a los
datos suministrados por proveedores y consumidores al momento de iniciar los
tramites en el portal SICFACILITA, al igual que cualquier otra actuacién judicial o
administrativa bajo la gravedad del juramento y cefiidos a los postulados de buena
fe, el proveedor acepta los términos y acciones legales contenidos en los articulos
288, 291 y 296 del Cédigo Penal.

4 ~GENERALIDADES

El presente instructivo contiene los lineamientos para la gestion de los reclamos y
uso de la plataforma SICFacilita por parte de los consumidores que se inscriben a
esta, con el objetivo de radicar una inconformidad, de acuerdo con lo estipulado en
el Procedimiento SICFacilita CS01-PO1 numeral 5.1.3 “Inscripcion de
Consumidores”.
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5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 INGRESAR Y REGISTRAR UN USUARIO CONSUMIDOR EN LA
PLATAFORMA SICFACILITA

El consumidor debe ingresar a la plataforma SICFacilita, utilizando el enlace
dispuesto para este fin en el sitio web de la Superintendencia de Industria y
Comercio, www.sic.gov.co, para ello una vez ingrese a la pagina web de la SIC
debe desplazarse hacia abajo hasta encontrar la seccion “Canales de atencién”
donde se encuentra el recuadro de SICFacilita:

@'Gov.co

Superintendencia de Buscar contenido (o)

) Industria y Comercio

Inicio  Transparenciay accesoala  Atencién y servicios ala
informacién pu ciudadania

Y Participa ~ Servicios  Noticias ~ Nuestra entidad

Te damos la bienvenida a la seccién para mujeres y
enfoque de género en la SIC

Se pone a disposicién de la ciudadanfa y demés grupos de valor estas
estrategias para que se realicen comentarios, sugerencias y/o
observaciones.

Conoce mas informacion

00 Detener

Canales de atencién

o Canal escrito

. Canal Telefénico L .

Canal virtual Permitird, por medio de
Comuniquese con Canal Presencial comunicaciones

Atencidn e informacién

X ) nosotros si tiene . . . escritas, realizar
inmediata sobre La Tramites e informacién .
, alguna duda sobre el trdmites y solicitar
Entidad, sus tramites y - general 3
procedimiento para servicios, pedir

servicios. ) X
realizar su tramite informacion y/u
orientacion.

En esta plataforma, la SIC actia como
facilitadora entre consumidores y proveedores, o o o

ante reclamaciones relacionadas con derechos

del consumidor. Agendas abiertas Ventanilla Unica RNPC
Empresarial Promueve el didlogo
Solicitar una reunién
con funcionarios o Estrategia de cntrc o DANE
4 N articulacién publico- consumidores, los
( Ingresa | contratistas de la SIC .
N e para tratar asuntos privada que busca comerciantes Regulacién de precios
relacionados con La mejorar el entorno (productores y
entidad para el desarrollo de la proveedores) y las
actividad empresarial. entidades publicas

Otra ruta de acceso disponible se encuentra dando click en el botén “Atencion y
servicios a la ciudadania” ubicado en el menu superior de la pagina web:

fil+ Superintendencia de ‘ , @‘
\*.') Industria y Comercio | Buscar contenido ’

- Transparencia y acceso a la  Atencion y servicios a la s o Vo .
Inicio T eEen e e e 1 Participa  Servicios  Noticias  Nuestra entidad
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Alli, se debe ubicar el recuadro “SICFacilita” y dar click en el boton “Ingresa a
SICFacilita”

i SIC

Comunicate con la linea local (601)5920400 y linea En esta aplicacién, la SIC actua como facilitadora La Superintendencia de Industria y Comercio cuenta
gratuita nacional 018000910165 de lunes a viernes entre consumidores y proveedores, ante con presencia en multiples ciudades en el territorio
de 8:00 am a 6:00 pm y sébados de 8:00 am a 1:00 reclamaciones relacionadas con derechos del nacional para garantizar el acceso a los trémites y
pm. consumidor. servicios por parte de la ciudadania

Conoce nuestros canales telefénicos ( Ingresa a SICFacilita ’ Conoce nuestros puntos de atencién

El ingreso también se puede realizar directamente por el siguiente enlace:

https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/index.xhtml

El consumidor debe elegir el botén denominado “Portal del Consumidor”, ubicado
en el costado superior derecho de la pagina.

BREES FACILITA

para la garantia de sus
productos o servicios

Cuando es la primera vez que el consumidor va a utilizar esta plataforma, debe
verificar que el proveedor sobre el cual va a reclamar esté inscrito en el programa
SICFacilita, lo cual puede hacerse en el home principal de la plataforma en la
opcidn “Para ver un listado completo de los proveedores registrados en SICFacilita
de clic aqui”.

si esta reportado en
centrales de riesgo

=ae=> . -

Para ver un listado completo de los proveedores registrados en SIC Facilita de clic aquri
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Alli, el consumidor podr4 encontrar una lista completa y actualizada de los
proveedores que estan vinculados a la plataforma.

Proveedores registrados en SIC Facilita *®

— T L T —

) (wfs) 1212+ 151 I IBIBI -] - _

Luego de ingresar al “Portal del Consumidor”, el consumidor debe elegir la opcién
“Registrarse”.

Tiene un problema con la

informacion personal de caracter
financiera, crediticia. comercial o de
servicios

Posteriormente, el consumidor debe leer detenidamente los pasos que se
requieren para realizar el registro, y de igual manera debe contar con toda la
informacion que sera solicitada durante este proceso; luego dar click en el botén
“Siguiente”.
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SICACLITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3 Finregistro

REGISTRO CONSUMIDOR - Indicaciones

El proceso de registro como consumidor en SIC Facilita, se lleva a cabo en des (2) sencillos pasos, que se decriben a continuacién. Tenga a la mano la informacion requerida
en cada pasc con el fin de agilizar y concluir répidamente su registro

Paso 1 - Términos y condiciones de uso
Lea cuidadosamente los témines y politicas de uso del portal SIC Facilita, con el fin de tener claridad de las facilidades que este portal le brinda, asi como de sus obligaciones y
derechos en el uso de este servicio. Es necesario que acepte estos términos y condiciones, con el fin de continuar con el proceso de registro

Paso 2 - Datos personales
En este paso debe registrar su informacion personal, asi como sus datos de contacto, como direccién, telé y especialmante su correo el snico, en el cual recibira la
confirmacion del registro y un vinculo para activar su cuenta.

Si esta seguro de contar con la informacién necesaria, por favor de clic en el boton "Siguiente”, de lo contrario lo invitamos a recopilar la informacién requerida, con el fin de
que su proceso de registro, se lleve a cabo de forma rapida y sin pérdidas de tiempo

Recuerde que si en algtin mementoe debe abandonar el proceso de registro, podra retomarlo mas adelante en el punto que se encontraba. Adicionalments, tenga en cuenta que
puede avanzar o retroceder, en los pasos que conforman el registro, paso a paso, con los botones Siguiente y Atras

Abandonar el registro

El consumidor debe leer detenidamente los términos y condiciones de SICFacilita.
Una vez finalizada su lectura, debe dar click en el boton de aceptacion de los
términos y condiciones eligiendo la palabra “SI” y luego dar click en el botén
“Siguiente”

SIC

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3 Paso4 Finregistro

REGISTRO CONSUMIDOR - Términos y condiciones de uso

TERMINOS Y CONDICIONES SICFACILITA

Los presentes Términos y Condiciones establecen las reglas generales bajo las cuales funcionara el programa S
FACILITA de la Superintendencia de Industria y Comercio (en adelante "SIC"), asi como el uso del portal web a través (
cual se desarrolla este programa.

De igual manera, los presentes Términos y Condiciones son un requisito para la inscripcién del consumidor en el progra
y para la activacion del proveedor en la plataforma SIC FACILITA, de acuerdo con lo estipulado en el Instructivo de Usd
Gestion de la Plataforma SICFacilita para los proveedores Vinculados, numeral 5.2 “Activacicn de Usuario Proveedor”.

I. DEFINICIONES
A efectos de los presentes términos y condiciones entiéndase:

1. CONSUMIDOR:Toda persona natural o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice
determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfaccién de una necesidad propia, privad
familiar o doméstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica. Se entendd
incluido en el concepto de consumidor el de usuario[1]

. DATO PERSONAL: Es cualquier pieza de informacion vinculada a una o varias personas determinadas
determinables o que puedan asociarse con una persona natural o juridica. Los datos personales pueden ser publicq
semiprivados o privados[2]

N NFORMACION

N

ral

He leido y he entendido los términos y condiciones, que rigen el uso del sistema SIC Facilita como consumid@

=
Abandonar el registro

Luego el consumidor debe ingresar sus datos y completar cada uno de los campos
solicitados, teniendo en cuenta lo siguiente:
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e Seleccionar el tipo de documento (cédula de ciudadania, cédula de extranjeria,
tarjeta de identidad o pasaporte) segun sea el caso.

SIC(ACILITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3 Paso4 Finregistro

REGISTRO CONSUMIDOR - Datos personales

Tipo Numero
identificacién: identificacién: *
Primer — Seleccione — Segundo
nombre: ~ CEDULA DE CIUDADANIA nombre:
e CEDULA DE EXTRANJERIA Segundo

apellido: ~ apellido:
TARJETA DE IDENTIDAD

Direccién *

PASAPORTE

Teléfono

Teléfono fijo: celular: *

e Diligenciar todos los datos personales y seleccionar departamento y ciudad,
luego oprimir el botén “Siguiente”.

5.1.1Informacién de Caracterizacion Usuarios Nuevos

Luego de diligenciar los datos personales, el consumidor debe contestar cada una
de las preguntas de caracterizacion, las cuales, son importantes para implementar
futuras mejoras en los servicios de atencion al ciudadano.

Antes de que se habiliten las preguntas de caracterizacién, el consumidor debe
autorizar la captura de datos sensibles y para ello, debe leer detenidamente la
“AUTORIZACION ESPECIAL DE DATOS PERSONALES SENSIBLES” y al final
dar clic en el boto de color azul con la palabra “No” para poder cambiarla a la
palabra “Si” y de esta manera diligenciar las preguntas de caracterizacién:

SICACILITA)

Indicaciones  Paso1l Paso2 Paso3 Paso4 Fin registro

REGISTRO CONSUMIDOR - Informacién caracterizacién

AUTORIZACION ESPECIAL DE DATOS PERSONALES SENSIBLES

Sus datos personales sensibles son de gran ayuda para disefiar politicas publicas enfocadas hacia la participacién ciudadana, la interaccién institucional
yfo la toma de decisiones publicas con base en la identificacién de necesidades. EL Decreto 1499 de 2017 faculta a las entidades a utilizar los datos
demogréficos de los ciudadanos como un insumo valioso para mejorar la calidad de los servicios que ofrecen, asf como la aplicacién de un enfoque
diferencial para reconocer las poblaciones con caracteristicas particulares. No obstante, la informacién sensible que usted diligencie se recolectara
solamente en formatos numéricos y estadisticos, de conformidad con el literal e del articulo 6 de la Ley 1581 de 2012, con el fin de cumplir con las
siguientes finalidades:

1. Obtener informacién sobre las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de los ciudadanos
2. |dentificar los grupos de valor con los que interactua La Superintendencia de Industria y Comercio
3. Agrupar o segmentar los ciudadanos de acuerdo con caracteristicas similares

Como entidad publica y como responsable del tratamiento de sus datos personales, le informamos del caracter sensible de los datos solicitados, asi como
el cardcter facultativo de la autorizacién para tratar los mismos. Por esta razén, le recordamos que en los campos en que se soliciten datos sensibles tiene
la opcién de seleccionar No Responde. Ante dudas, quejas o comentarios sobre el tratamiento de sus datos personales, recuerde que puede consultar
nuestra politica de participacién ciudadana y caracterizacién de la poblacién de la Entidad (https://sedeelectronica.sic.gov.cofparticipa/politica-de-
participacion-ciudadana-sic) con el fin que conozca sobre el uso de los datos sensibles

Autorizo la captura de datos sensibtesl
« Anterior Siguiente -

Abandonar el registro
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Sexo

¢ Pertenece a la comunidad LGBTIQ+?

Rango de edad

En qué actividad ocupa la mayor parte de su tiempo
De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos,

usted es 0 se reconoce como una persona

Tiene alguna de estas condiciones de discapacidad
e Usted se encuentra en alguna de estas condiciones
e Persona afiliada al SISBEN

Awutorizo la captura de datos sensibles
Sexo * Seleccione

Pertenece a la comunidad LGBTIQ+

Rango de edad * Seleccione
En que actividad ocupa la mayor parte de su tiempo * Seleccione

De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos,
usted es o se reconoce como una persona *

Seleccione

Tiene alguna de estas condiciones de discapacidad * Seleccione

Usted se encuentra en alguna de estas condiciones *

Persona afiliada al SISBEN *

Abandonar el registro

Cada una de las preguntas cuenta con opciones de respuesta desplegable y el
consumidor debera elegir la opcién que corresponda de acuerdo con su condicion.

Al responder todas las preguntas, el consumidor debe dar click en el botdn
“Siguiente”, lo cual lo llevara al ultimo paso, donde el consumidor debe verificar los
datos registrados en el formulario, si estos son correctos, debera dar click en el
boton “Siguiente” para finalizar el registro o por el contrario debera dar click en el
botdn “Anterior” para corregir los datos que considere.

5.2 REALIZAR ACTIVACION DE USUARIO CONSUMIDOR

Al incluir todos los datos personales que se solicitan en el formulario anterior, el
sistema despliega un mensaje en el cual manifiesta que se ha enviado un email a
la direccion de correo electrénico inscrita; el consumidor debe dar click en el botén
“Aceptar”.
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SIC(FACILITA
e SIC(CACILITA) [t Portalidel Consumidor _

Este es el ultir
unavezdecicen] ENVIO correo activacion de usuario V' para realizar
seguimiento a su &n su comeo
Agradecemos €l U8 sted recibira un mensaje de confirmacion de registro a la direccion de correo electrénico gue
acaba de ingresar. Recuerde revisar la carpeta "Correo no deseado” o "spam".

m El mensaje incluird un vinculo que debe seleccionar y abrir para poder continuar con el proceso de
registro y creacién de su reclamo. Este vinculo tendrd una vigencia de 24 horas. Si no realiza el
proceso durante este periodo de tiempo, debera realizar el proceso nuevamente.

Aceptar )

El consumidor debe ingresar al correo electrénico inscrito, y validar la llegada del
mensaje de SICFacilita; si este, no aparece en la bandeja de entrada, es
importante revisar en la carpeta de spam o de correos no deseados.

L o C & https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox
Gouogle [ Q|
Gmail - - C Mis
REDACTAR Promociones [ & mueves |

I Recibidos (7)

sicfacilita SIC Facilita - Activacion registro consumidor. - Estimado(a) PED

Destacados

Importantes sicfacilita acilita - Reprogramacion chat de mediacién - Estimado(a) FABIO C

Enviados

Bomadores (32} sicfacilita SIC Facilita - Aviso radicacion queja - Estimado(a) FABIO CORREA VEG
» Circulos sicfacilita SIC Facilita - Chat de mediacion programado - Estimado(a) FABIO CORF

Imabl'Sent - - .- el

El consumidor debe abrir el correo que llegé desde SICFacilita, con el asunto
“Activacion registro consumidor”’, y desde alli hacer click en el link adjunto.
También puede copiar esta URL en la barra de direcciones del navegador.

e Industria v Comercio n - ﬂ
n cia E

Estimado({a) LEOPOLDO RODRIGUEZ NAVAS
Hemos recibido una solicitud de registro a su nombre, como consumidon en el sisterma SIC FACILTTA de Is
Superintendencia de Industria y Comercio.

Par= finalizar el proceso satisfactoriamente por fawvor siga el vinculo gue se presenta a continuacién, o

sepisle v pegusls =n su nawvegsdon

herps://fsicfacilita.sic.gov. cof SICFadilitaf pages/ registrofactivacion 1 dhomi >
process=18id=CBE3336786 7BDBE2E31EFODG L4SACS
36A4917F663CEFI 7 CIF24ECCSASFCICFOS

Usted cuentca con 7 diss para hacer uso de este winculo, de o contrarico debersd realizar nuevamence el
registro. con =l fin de recibic un nusve correc slectrénice con la infromacién de activasidn de |z cusnts.

Este mensaje o= generado auiomdticamente por el sistema SIC FACILITA, por favor no conteste este cormeo. S0
tiene inguistudes a cerca de cémo contactarmos para obtener informacidn del servicio SIC FACTILITA uw otros
servicios de la Superintendencia de Industria y Comescio, acceda diredtamente a neestre  Sitio  Web

S g .o
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Al realizar ese procedimiento, aparece un mensaje indicando que la activacion se
ha realizado con éxito. El consumidor debe dar click en el botén “Finalizar”.

SIC(ACiia)

La activacion de usuario finalizd exitosamente, recibira un correc electronice en la cuenta registrada, en el cual se le informa. el nombre de usuario y la
contrasefia gue debe utilizar para ingresar a SIC Facilita.

Recuerde que al ingresar a SIC Facilita debe utilizar la opciéon "Portal del Consumideor para ingresar con el usuario y contrasefia asignados.

(e

Luego de finalizar la activacién, al correo electronico registrado por el consumidor
llegard un nuevo mensaje de confirmacién de datos, que contiene su usuario y
contrasefa para ingresar a SICFacilita.

Con el fin de acceder a SIC FACILITA. Dara realizar Seousamients 3 SUS reciamoss. registrar nueves
reclamos, atender requerimiantos dentro del proceso de seguimiento de un reciamo. © anexar nNuevcs
documentos; por favor utlice ia informaddn gue se relaciona a continuacién

Acradeceros Su iINteres @n ULEZAr AUGSLI Sistema, Como herranients de accese a los services da la
Swperintancanca de Industria y Coamarce.

Este —entase e5 geresio IUToTEUCATenTe Do o Satema SIC FACILITA. sor fawor no commeste este cormeo. S
tere inguetudes 3 Carca Jde TG COMDTIAMOS Para oicener informacdn dof senvico SIC FACILITA u <oos
services de la Superwmtandencia e Induawia vy Comércs, adteda dreclaternte a nAueste STe Web
Www sic.Qov.ca

5.3 INGRESAR A LA PLATAFORMA SICFACILITA

Luego de estar activo en la plataforma conforme a lo indicado en el punto 5.2 de
este instructivo, el consumidor debe ingresar utilizando la ruta de acceso indicada
en el punto 5.1 de este instructivo.

Para ingresar, el consumidor debe digitar el usuario asignado (el usuario es el
namero de identificacion con el cual el consumidor se inscribié en la plataforma), la
contrasefa (la cual es enviada al correo electrénico) e indicar que no es robot en
el botdn dispuesto para ello, luego debe dar click en el botén “Ingresar”.

SIC(ACILITA)

wmy I Ingreso Consumidores I
f '

Protege su derecho fundamental de
¢

Habeas Data (conocer, actualizar y
rectificar sus datos)
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5.3.1Informacién de Caracterizacion Usuarios Antiguos

Si un consumidor ya se encontraba registrado en la plataforma SICFacilita antes
del 8 de junio de 2024, tiene la posibilidad de incluir la informacion de
caracterizacion que se indica en el numeral 5.1.1 de este instructivo. Para hacerlo,
una vez ingrese a la plataforma el consumidor podra observar un mensaje
emergente en el cual se indica la sobre la opcion de incluir esa informacién:

COLOMBIA ¢ . .
(. POTENCIA DE LA 7~ Industria y Comercio
V|DA z T , SUPERINTENDENCIA
Informacién caracterizacion

Apreciado consumidor, para SICFacilita
es muy importante contar con
informacién sobre las particularidades
(caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y
preferencias) de la ciuadadania.

Para ello requerimos su apoyo
informacién

para actualizar la

cifica que se a
asociada a su perfil registrado '\ N
en nuestra plataforma.

ILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Detalle No. Radicaciéon Pre Agradecemos su colaboracién.

El consumidor debe dar click en el botén “Registrar informacion” y la plataforma lo
direccionara a una pantalla donde podran registrar toda la informacion de
caracterizacion, la cual, es la misma que se indica en el numeral 5.1.1:

El consumidor puede decidir no registrar la informacion, caso en el cual debera dar
click en el botén “No registrar’ y podra continuar interactuando con la plataforma.
5.4 RADICAR UN RECLAMO

Para radicar su reclamo, el consumidor debe dirigirse a la segunda opcion que

aparece en la parte superior izquierda de la plataforma “Reclamos” y luego
“Radicar reclamo”.

SIC(FACILITA)

Informacion Personal ~ | Reclamos ~ | Mediacién ~ Reportes ~ % Cerrar s CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS
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El consumidor debe tener en cuenta que, actualmente SICFacilita recibe reclamos
relacionados con garantias de productos y servicios, promociones y ofertas,
publicidad engafiosa, ventas a distancia, incumplimientos de entregas,
suplantacién de identidad, reportes en centrales de riesgos y servicios de
telecomunicacion.

Por lo anterior, el consumidor debe elegir entre tres moddulos disponibles en la
plataforma, de acuerdo con el tipo de reclamacion que desee radicar. Los médulos
disponibles son:

Garantia de Bienes o Servicios: A través de este modulo los consumidores
podran presentar reclamos en temas relacionados con el Estatuto del Consumidor
o Ley 1480 de 2011, con el fin de lograr una resolucion de sus inconformidades
frente al suministro de bienes y/o prestacion de servicios por parte de proveedores
gue se encuentren vinculados a la plataforma SICFacilita.

Los siguientes son algunos de los reclamos que pueden ser resueltos en este
madulo:

Incumplimiento de garantias y de las condiciones del bien o servicio
Inconvenientes en contratos de adhesion

Publicidad e informacion engafiosa

Inconvenientes con servicios turisticos

Inconvenientes con compras financiadas

Inconvenientes con servicios financieros con proveedores que no se encuentre
vigilados por la Superintendencia Financiera de Colombia y que se encuentra
vinculados a SICFacilita.

Datos Personales (Habeas Data): A través de este moédulo los ciudadanos
podran presentar reclamos relacionados con presunta vulneracion a su derecho
fundamental de Habeas Data (conocer, actualizar y rectificar sus datos).

De conformidad con la Ley 1266 de 2008 (Ley de Habeas Data), el ciudadano
debe presentar un reclamo previo a la fuente de informacion (entidad o proveedor
gue reporta la informacién).

Cuando no le den respuesta o el ciudadano no esté de acuerdo con esta, podra
acudir a presentar su reclamo en la plataforma SICFacilita, teniendo en cuenta que
el proveedor debe estar vinculado a esta.

Los siguientes son algunos de los reclamos que pueden ser resueltos en este
modulo:
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e Suplantacion de identidad (si el reclamo es por este motivo, ademas del
reclamo previo, se debe aportar denuncia ante la fiscalia general de la Nacion)

e Reportes a centrales de riesgo sin comunicacion previa al ciudadano

e Actualizacién de un reporte ante centrales de riesgo

Servicios de Telecomunicaciones: A través de este médulo los usuarios podran
presentar reclamos relacionados con inconvenientes presentados con
proveedores de servicios de telecomunicaciones, que se encuentren vinculados en
la plataforma SICFacilita.

Estos servicios son de los que trata la Ley 1341 de 2009, los cuales proporcionan
la capacidad de envio y/o recibo de informacién, de acuerdo con las condiciones
para la prestacion de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor y
un usuario.

Entre estos servicios se encuentran la telefonia fija, movil, internet y television.
Los siguientes son algunos de los inconvenientes por los cuales se puede
reclamar en este médulo:

Facturacion del servicio

modificacién del contrato

Mensajes de contenido y aplicaciones
Cambios de plan

Roaming Internacional

®'Go\'C . =
Desea registrar su reclamacion por:

L7 Inqust
, SURER

LLAS

Radicar ‘ec
a 1
Inform: cié

» Cancelar la radicacién del reclamo
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5.4.1Radicar Reclamos de Garantia de Bienes o Servicios

Luego de ingresar por la ruta indicada en el punto 5.4, si el reclamo esta
relacionado por inconvenientes de productos o servicios, el consumidor debe
elegir la opcion “Garantia de bienes o servicios”.

@'Gov.co

Desea registrar su reclamacion por:

7 Industria y Comercio
 SUPERINTENDENCIA

- 4 CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS
Radicar reclamo
-
Informacién proveedor
ed 4 b

39 M A - 32

Sucursal. tual /falabellacom

Cancelar la radicacién del reclamo

Superintendencia de Industria y Comercio Industria v Comercio

SUPERINTENDENCIA

Al seleccionar la opcion indicada, aparecera un formulario y lo primero que debe
hacer el consumidor es seleccionar contra que proveedor va a realizar su
reclamacion, en la opcion “Escriba el nombre del proveedor contra el que desea
presentar su reclamo”; alli, el consumidor podra escribir el nombre del proveedor,
si este esta inscrito aparecera en la pantalla y el consumidor podra elegirlo.

SICCACLITA)

Informacién Personal * Reclamos + Mediacién v Reportes ¥ % Cerrar sesi6n CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Informacién proveedor

PRUEBA

r su reclamao

| No. Identificacion | Razén Social | Nombre Comercial

-

C 123456789 PRUEEA 2 PRUEBA 2 E>
n Social:
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Después de seleccionar el proveedor, el consumidor debe seleccionar la sucursal
del proveedor, en donde realizé la compra de su producto o servicio, en la opcién
“Canal / Punto de Venta”.

Radicar reclamo
Informacién proveedor

Escriba el nombre del proveedor contra el que desea present
ecla

! NIT 123456789

ntif

Nombre o -

[ PRUEBA 2 Direccion CL 40 No 50 70

I Canal / Punto Selecclone Sucursal virtual /www.pruebal.co si su « pra " I

de venta:

En el formulario, el consumidor debe confirmar si ya realizé la reclamacion directa
al proveedor; sino es asi, el consumidor debe seleccionar “NO”.

Posteriormente, el
su reclamacion.

-- Seleccione --

Incumplimiento de garantia en bien o servicio

De igual manera, el consumidor debe seleccionar la categoria a la cual pertenece
el producto o servicio que da lugar a su reclamacion.

Posteriormente, el consumidor debe seleccionar la subcategoria a la cual
pertenece el producto o servicio por el cual va a reclamar.
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-- Seleccione --

Preci £

Fecha aproximada de —

adquisicién del producto o Formato: dd/mm/yyyy
servicio:

Luego de completar los campos solicitados anteriormente, el consumidor debe
realizar la descripcién del producto o servicio, indicar la fecha de adquisicion, el
precio, la fecha en que presento la inconformidad y explicar claramente su
inconformidad.

Para finalizar el formulario, el consumidor debe seleccionar la pretension concreta
de su reclamo y posteriormente debe hacer click en el botén “Enviar”.

1 la garantia legalmente exigible

Luego de diligenciar y enviar el formulario, aparecerd un aviso con el nimero de
radicacion asignado y el consumidor puede incluir anexos en la reclamacion; para
ello, debe dar click en el botén “Anexar documento”, de igual manera, después de
radicado el reclamo, el consumidor podra adjuntar documentos durante cualquier

etapa del mismo.

Confirmacién radicacién reclamo

s

El registro del reclamo se ha realizado satisfactoriamente. El ndmero de tramite para su segu

22-457251-0

En algunos momentos rec birda u

T

Recuerde consultar constantemente su co

la cpcion Reclamos v luego Mis reclamos

el botdn Anexar documento que se encuentra a
boton Finalizar
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Luego de anexar los documentos correspondientes, el consumidor debe dar click
en el boton “Finalizar” para culminar con la radicacién de su reclamo.

El registro del reclarmo se ha realizado satisfactoriamente. El nimera de tramite para su seguimiento es
22-457251-0
En algur 2l e ecibir n la confirmacion del recla e ser necesario L re
Recuerde consultar constantemente ones gue le informan de la actividad
Para wver la lista completa de sus reclamos a opcion Reclamos y luego Mis reclamos
Si dese exar mer e botén Anexar documento que se encuentra a

5n Finalizar

e
e =

Inmediatamente después de finalizar, al correo electronico del consumidor le
llegara un mensaje denominado “Aviso radicacion reclamo”, con todos los datos
de la reclamacion interpuesta.

Google - I # 0@

Haz clic a0ui 5i auseres habilitar lax Gesait Ceutar

i -

e — 7 Industria y Comercio n B n
& rorarcc
s SIC(FACILITA)
@ a arg
@. wv Portal del Consumidor

Estimado(a)

5.4.2Radicar Reclamos de Datos Personales (Habeas Data)

Si el consumidor va a realizar una reclamacion por Datos personales, debe tener
en cuenta que el proveedor contra el cual va a interponer la reclamacion atienda
este tipo de solicitudes a través de SICFacilita.

Para ello, luego de ingresar por la ruta indicada en el punto 5.4 y seleccionar el
proveedor contra el cual desea interponer su reclamo, debe elegir la opcion “Datos
Personales (Habeas Data)” que aparecera solo en caso de que el proveedor
atienda reclamos por esta causa.
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®'Gov~~

Desea registrar su reclamacion por:

CASALLAS
Radicar i oty s o sorvicios
Inforrr b Intar o

Cancelar la radicacién del reclamo
B leioidialicialoloinloiz o ol lnloloh o0 —=

Thdustria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Antes de proceder a radicar, el consumidor debe tener en cuenta que para los
reclamos de suplantacibn de identidad o para reportes o actualizacion de
informacion ante las centrales de riesgo, es obligatorio que anexe los siguientes
documentos:

¢ Reclamacion directa ante el proveedor

e Denuncia ante la Fiscalia General de la Nacion (obligatorio solo para los
reclamos de suplantacion de identidad)

e Formato de reconocimiento de firma y huellas (opcional para los reclamos de
suplantacién de identidad ante operadores de telecomunicaciones)

SIC(_ ) wmw Portaldel Consumidor

Tenga en cuenta que... ‘ ALLAS

Para registrar un reclamo por Datos Personales, debe tener disponibles los sigulentes documentos
r cargados en la plataforma

Radicar reclar [ERSSE
Informacién pro R

tos documentos en formato digital, no podra realizar el registro de reclamacion,
roceso se le solicitara que los suba a SIC Facilita

Cal / Punto Continuar con la radicacién del reclamo ‘Cancelar la radicacién del reclamo

de venta:

3l no cuenta con esl
ya que al final del p

El consumidor debe diligenciar en el formulario el motivo del reclamo, la categoria
del bien o servicio, la subcategoria del bien y servicio, el nimero de radicado del
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reclamo directo, la descripcion del producto adquirido o servicio prestado, su
inconformidad y la pretension de su reclamo.

Al terminar de diligenciar la totalidad del formuario, el consumidor debe hacer click
en el boton “Enviar”.

t t=}
relacion con el P
reclamo

Pretension: nformacion ante centrales de riesgo -

@ Enviar B iniciar formulario

Luego de diligenciar y enviar el formulario, el consumidor debe adjuntar los
documentos solicitados y que son obligatorios para los reclamos de Datos
Personales.

SIC(FACILITA)

nformaci6n Personal ~  Reclamos =  Mediacién ~  Reportes =

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Confirmacién radicacion reclamo Datos Personales

Si no anexa estos documentos, su reclamo no quedara registrado en la plataforma.

Anexo Archivo Tipo Tamafio

|

Luego de subir los documentos iniciales obligatorios, se habilitan los botones para
subir el Formato de firma y huellas (el cual es opcional) y también se habilita el
botén de “Finalizar”.

SIC(ACILITA)

nformacién Personal ~ Reclamos =~ Mediacion ~ Reportes = x Cerrar ses| CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Confirmacién radicacién reclamo Datos Personales

Si no an . do en la plataforma.
Tipo Tamafo

pplic 2

1 yer T

221 ent ore e o

2 de 3 documentos subidos
e | + Subir formato firma y huellas (opcional)
‘ Finalizar ’
———

Debe anexar como minimo la 'Reclamacion directa ante el proveedor' y la ‘Denuncia’ antes de

nalizar el proceso
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Al finalizar, la reclamacion quedara radicada con los anexos correspondientes.

L] 22-480344-0 PRUEBA 2 ~ — Seleccione —

Nombre archivo Tipo archivo Fecha/Hora Usuario

Inmediatamente después de finalizar, al correo electronico del consumidor le
llegara un mensaje denominado “Aviso radicacion reclamo”, con todos los datos
de la reclamacion interpuesta.

De igual manera, después de radicado el reclamo, el consumidor podra adjuntar
documentos durante cualquier etapa del mismo.

5.4.3Radicar Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones

Si el consumidor va a realizar una reclamacion por Servicios de
Telecomunicaciones, debe tener en cuenta que el proveedor contra el cual va a
interponer la reclamacion atienda este tipo de solicitudes a través de SICFacilita.

Para ello, luego de ingresar por la ruta indicada en el punto 5.4 y seleccionar el
proveedor contra el cual desea interponer su reclamo, debe elegir la opcion
“Servicios de Telecomunicaciones” que aparecera solo en caso de que el
proveedor atienda reclamos por esta causa.

Desea registrar su reclamacion por;

> Inl
» sU

CASALLAS

4
s i Industria'y Comercio

SUPERINTENDENCIA
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Antes de proceder a radicar el reclamo, el consumidor debe tener en cuenta los
documentos a adjuntar y leer detenidamente las recomendaciones y restricciones
para este tipo de reclamaciones.

Para servicios de Telecomunicaciones no se puede acceder a SICFacilita si:

e Por los mismos hechos de la solicitud el consumidor tiene una denuncia y/o
recurso de apelacion en curso ante la SIC.

e EIl consumidor desea radicar una solicitud de silencio administrativo positivo,
incumplimiento de favorabilidad o incumplimiento de una resolucién emitida por
la SIC.

Por otro lado, el consumidor debe tener claridad que para radicar un reclamo en
SICFacilita por servicios de Telecomunicaciones debe:

e Haber presentado un derecho de peticion ante el operador.
e Haber obtenido respuesta a tal derecho de peticién o inconformidad.

El reclamo en SICFacilita no suspende los términos de la actuacién administrativa
gue el consumidor inicia ante el proveedor de servicios de Telecomunicaciones.

Lo SIC(TACILITAJ [y Portal del Consumidor

Tenga en cuenta que...

NO puedes acceder a este mecanismo de facilitacion si:

i Por los mismos hechos de Ia solicitud tienes una denuncia y/o recurso de apelacién en curso ante |a SIC. s
Deseas radicar una silencio administrativo positive, incumplimiento de faverabilidad o
incumplimiento de resclucién emitida por la SIC.
el Recuerda que para acceder a este mecanismo de facilitacion debes: =
Informacir| Haber presentado la queja ante el operador.

Haber obtenido respuesta a tal queja o inconformidad

No olvides que este mecanismo de facilitacion NO SUSPENDE los términos de la actuacion
C3CH] administrativa que iniciaste ante el operador. Ten en cuenta que:

no estds de acuerdo con la resp ta emitida por el operador, puedes presen el recurso de

5
; n de los 10 di siguientes a su
Canal / Pul n cién. a ealizc
venta: E egues a un acuerdo p caso quedard cursal.
[ — E rar el término sefalado y si I
] que la SIC resuelva ef

a reclamad recurso de apelacidn.

o _‘ + Continuar con la radicacién del reclamo » Cancelar la radicacién del reclamo

Lo primero que el consumidor debe diligenciar en el formulario, es el numero CUN
asignado por el proveedor al derecho de peticion radicado ante este, la plataforma
ya tendra los 4 primeros digitos que son los que distinguen a cada proveedor y el
consumidor debe los digitos restantes.
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Es importante aclarar que, el numero CUN estara compuesto por 16 digitos en su
totalidad.

Informacién reclamo

Namero CUN

En total debe ingresar 12 digitos (incluyendo los 2 primeros del afio)

Ademas de lo anterior, el consumidor debe diligenciar en el formulario el motivo
del reclamo, la categoria del bien o servicio, la subcategoria del bien y servicio, la
descripcion del producto adquirido o servicio prestado, su inconformidad y la
pretension de su reclamo.

Luego de diligenciar la totalidad del formuario, el consumidor debe hacer click en
el boton “Enviar”.

Luego de diligenciar y enviar el formulario, aparecera un aviso con el numero de
radicacion asignado y el consumidor puede incluir anexos en la reclamacion, para
ello debe dar click en el botén “Anexar documento”, De igual manera, después de
radicado el reclamo, el consumidor podra adjuntar documentos durante cualquier
etapa del mismo.

factoriamente. Ll
22-460834-0

2 ver la lis smplela de sus reclamos seleccione en el meni. la opcion Reclamos v luego Mis reclamos

) or favor, de clic en el bolon Anexar documento que se encuentra a
:onlinuacian. de lo contrario de clic en el boldén Finalizar

_
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Luego de anexar los documentos correspondientes, el consumidor debe dar click
en el boton “Finalizar” para culminar con la radicacién de su reclamo.

De igual manera, inmediatamente después de finalizar, al correo electronico del
consumidor le llegara un mensaje denominado “Aviso radicacion reclamo”, con
todos los datos de la reclamacion interpuesta.

5.5 VISUALIZAR RECLAMACIONES INTERPUESTAS

En esta seccidon el consumidor podra visualizar la lista de las reclamaciones que
ha interpuesto a los distintos proveedores, desde su registro en la plataforma
SICFacilita.

Para ello, el consumidor debe dirigirse a la segunda opcion que aparece en la
parte superior izquierda de la plataforma “Reclamos” y luego “Mis reclamos”

SIC(FACILITA]

Informacién Personal ~ | Reclamos » | Mediacién ~ Reportes ~ % Cerrar sesion CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Fecha Reclamg Tiempo

Detalls  No. Rad] vencimiento directo | gestion

Proveedor Fecha reclamo

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

PRUEBA 2

(- - - I -]

icribe aqui para buscar
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5.6 ENVIAR MENSAJE AL FACILITADOR

El consumidor en cualquier momento podra enviar un mensaje al facilitador que
tanga asignado su reclamo; para ello, debe dirigirse a la opcién de “Reclamos” y
luego en el submenu “Mis reclamos”, donde encontrara la lista de las
reclamaciones interpuestas. Alli, en la columna denominada “Acciones” estara
disponible la opcion de “Enviar mensaje al facilitador”.

Estado de los reclamos gue desea visualizarjiieiiE

Detalle No. Radicacion Proveedor Fecha reclamo F?Cha R.Edamc T‘em?o Estado Acciones
vencimiento directo = gestién
09-04-2021 30-04-2021 Cerrada - aceptd
[+ ] PRUEBA 2 -
iar mensaje al facilitador
L] PRUEBA 2 -

Luego aparecera un recuadro donde el consumidor podra escribir el mensaje
deseado y una vez finalice este, debe hacer click en el boton “Enviar”.

Listado de reclamos

Enviar mensaje al facilitador

Mensa,

Detalle No. Radicacién

e 00 0 0 @O

11

5.7 CONSULTAR DETALLE DE LA RECLAMACION

El consumidor puede consultar el detalle de la reclamacion; para ello, debe ir a la
lista de reclamos, buscar la opcion “Detalle” y dar click en el boton que se
encuentra debajo para desplegar el detalle de la reclamacion.

Mis reclamos

Listado de reclamos
Detalle No. Radicacion Proveedor Fecha reclamo e rousma CTieropo Estado
vencimiento soto | gestién
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5.8 VERIFICAR ESTADO DE LA RECLAMACION

En la opcién de “Reclamos” y luego en el submenu “Mis reclamos”, el consumidor
puede verificar el estado de los reclamos interpuestos en la plataforma; de igual
manera, el consumidor tiene la opcién de filtrar los reclamos por estado, si solo
quiere consultar reclamos con estados especificos.

Para filtrar, se debe ubicar en la opcion “Estado de los reclamos que desea
visualizar” y elegir el estado que desea consultar.

SIC(EACILITA)

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

! i o del temine | i
Uistado de reclamos BTt T re ey i
walle N echa vencimief Cer . 5m sin A o

jo. Radicacién Proveedor Fecha reclama

o 22-460 ) RUESA 2 |

Los estados que puede presentar un reclamo en SICFacilita son los siguientes:

e Cerrada - Aceptd la Pretension: Indica que la reclamacién ha sido aceptada
por el proveedor en las condiciones que solicité el consumidor.

e Cerrada - Acuerdo Previo: Indica que la reclamacion ha sido acordada entre
el proveedor y consumidor, y existe un soporte adjunto a la reclamacion.

e Cerrada - Contrapropuesta Aceptada: Indica que el consumidor ha aceptado
la contrapropuesta hecha por el proveedor y a su vez acepta las condiciones
expuestas para el cumplimiento de esta.

e Cerrada - Desistimiento: ElI consumidor desiste de la reclamacion
voluntariamente.

e Cerrada - Mediacion con Acuerdo: En la sesion de chat de mediacion, el
proveedor y el consumidor llegan a un acuerdo.

e Cerrada - Mediacion sin Acuerdo: EIl proveedor y el consumidor no llegan a
un acuerdo durante la sesion de chat de mediacion.

e Cerrada - Por Duplicidad: El facilitador identifica que es una reclamacion
duplicada y la cierra.

e Cerrada por No gestionable en SICFacilita: El facilitador y/o proveedor
identifica que no es una reclamacion que se deba atender a través de la
plataforma SICFacilita e informa al consumidor mediante una respuesta.
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e Cerrada - Por Inasistencia al Chat: Se da cuando alguno de los intervinientes
a la sesion de chat (proveedor y/o consumidor) no ingresa a dos (2) sesiones
en las fechas y horas programadas para el desarrollo de la facilitacion.

e Chat de Mediacién Programado: El sistema programa una sesién de chat
para dirimir la controversia, organizando una cita en las agendas de cada uno
de los intervinientes (proveedor, consumidor y facilitador), y a su vez envia un
correo de aviso acerca de dicha sesion.

e Contrapropuesta Proveedor: Se da cuando el proveedor no acepta la
pretension inicial, pero plantea una alternativa de solucion y esta a la espera de
que el consumidor entre a la plataforma SICFacilita y acepte o rechace la
contrapropuesta.

e Pendiente Gestién Administrador: Este estado se presenta cuando es el
administrador quien debe generar una accion sobre la reclamacion.

e Pendiente Gestién Facilitador: Este estado se presenta cuando es el
facilitador quien debe generar una accion sobre la reclamacion.

e Pendiente Gestion proveedor: El proveedor puede ejecutar una accion sobre
la Reclamacion (aceptarla, hacer una contrapropuesta, solicitar una sesion de
chat durante los primeros 6 dias de haberse radicado la misma.

5.9 GESTIONAR DESISTIMIENTO

Cuando el consumidor ha recibido solucién antes del chat de mediacién, o no
desea continuar con su reclamo, podra desistir de este siguiendo la ruta:

Ir a la opcion “Reclamos” y luego dar click a la opcién “Mis reclamos”:

SICACLITA)

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Una vez alli, el consumidor debe buscar el reclamo correspondiente y buscar la
opcion “Acciones”, luego dar click en la opcidn “Seleccione” y dar click en la opcion
“Desistir del reclamo”:
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Por ultimo, el consumidor debe dar click sobre alguna de las opciones disponibles
gue indican el motivo de su desistimiento:

] Motivos desistimiento M
Id  Descripcion

1 Acuerdo previo con el proveedor

2 | Ya le dieron solucién al reclamo

3 | No esta de acuerdo con los tiempos de espera

Al finalizar esta accion, el reclamo quedara finalizado con la causal de cierre
“Cerrado desistimiento”:

v

L] 23-408580-0 PRUEBA 2

o W
20
oo
SIS

5.10 ACEPTAR O RECHAZAR UNA CONTRAPROPUESTA

Cuando el proveedor realiza una contrapropuesta al consumidor, a este le llegara
un correo electrénico con el detalle completo de la contrapropuesta:

SIC Facilita - Propuesta proveedor Recibidos x
® sicfacilita@sic.gov.co 08:4
- parami w

T/~ Industria y Comercio ﬂ E i n
J—/SUPERINTENDENCIA

Estimado(a) CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

La Superintendencia de Industria y Comercio, se permite informarle, que a través del sistema SIC Facilita,
el proveedor PRUEBA 2, ha registrado una contrapropuesta a su pretensién, indicando lo siguiente:.

DATOS DE LA COI RAPROPUESTA:

Revisando su reclamo |la propuesta que tenemos es cambiar el producto por uno
Contrapropuesta:
totalmente nuevo. Acercarse al almacn para entregar su producto

Fecha cumplimiento

2023-05-30
contrapropuesta:

Lugar cumplimiento BOGOTA - BOGOTA D. C
contrapropuesta:

Observaciones: Para la entrega llevar el producto defectuoso

En el correo, también se le explicara al consumidor que solo cuenta con 24 horas

habiles para aceptar o rechazar esa contrapropuesta y también se le indicaran las
instrucciones para hacerlo:
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Usted cuenta con 24 horas para aceptar o rechazar esta propuesta, si no lo hace, se
programar+ un chat de mediacign de forma autom4tica.

Para aceptar o rechazar esta contrapropuesta debe realizar los siguientes pasos:

* Ingrese a SIC Facilita con el usuario y contrasefia asignadas.

* Seleccione en el menu la opcign Reclamos y luego Mis reclamos.

* Busque el reclamo a la que corresponde la contrapropuesta, revisando el No. de Radicacion que
se encuentra en la segunda columna de éste listado.

+ De clic en el botdn Seleccione y escoja la opcién Responder contrapropuesta.

* En la pagina que se presenta de clic en el botén Aceptar contrapropuesta o Rechazar
contrapropuesta

* Si acepta la contrapropuesta se cerrarg el tr@mite.

* Si no acepta la contrapropuesta se programar€ un chat de mediacion con el proveedor.

Agradecemos el uso del sistema SIC Facilita como mecanismo de resolucign de sus inquietudes como
consumidor.

Cuando el consumidor ingrese a la plataforma, podré evidenciar que el estado del
reclamo cambio a “Contrapropuesta Proveedor”; alli, el consumidor podra validar
la contrapropuesta y decidir si la acepta o la rechaza. Para ello el consumidor
debe dirigirse a la opcién “Reclamos” seguida de “Mis reclamos”, luego debe
dirigirse al boton seleccione y dar click en la opcion “Responder contrapropuesta”

Luego se abrird una ventana emergente donde se evidencia la contrapropuesta, el
consumidor podra elegir entre las opciones “Aceptar contrapropuesta” o “Rechazar
contrapropuesta”:

54 4.0 Sl e 5 5-09-2 06-10-2023 Contrapropuesta »
o 2 ez PRUEEA 2 08:37:04 23:59:00 — proveedor S
Respuesta contrapropuesta
a
Revisando su reclamo la propuesta que tenemos es
Contrapropuesta cambiar el producto por uno totalmente nuevo
Acercarse al almacén para entregar su producto
[
Superintenden :
P -Comercio

Si el consumidor acepta la contrapropuesta el reclamo finaliza, si el consumidor
rechaza la contrapropuesta se programara un chat de mediacion
automaticamente.
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5.11 GESTIONAR FACILITACION

Cuando el consumidor interpone una reclamacién, y ésta no se resuelve durante
los primeros 6 dias o el proveedor la gestiona con la opcion “No aceptar
pretension - chat de mediacion”, el sistema programa una sesion de chat en la
cual participan el proveedor, el consumidor y un facilitador de la SIC; el estado de
este chat es “Pendiente de inicio”, hasta 5 minutos antes de la hora programada
para dicha sesion.

SIC(ACILITA)

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

A continuacién encontrara sus sesiones de chat programadas

Listado de sesiones de chat

Inicio chat Fin chat Descripcién Proveedor Gestor SIC Estado Reprogramado Acciones

Cuando el estado del chat cambia a “Activo”, el proveedor y el consumidor pueden
ingresar a esta sesion de chat y empezar a dirimir su controversia. Para ello se
debe seleccionar en acciones de la mediacion la opcion “Ingresar al chat”.

Informacién Personal + Reclamos v Reportes - % Cerrar sesion ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

A continu

on encontra

esiones de chat programadas

Listado de sesiones de chat

Proveedor Gestor SIC Estado Reprogramado

Inicio chat Fin chat

MIGUE | ¥ Anex

MOVISTAR

Activo —- Seleccione —

17:00:00

5.12 ABRIR SESION DE CHAT DE FACILITACION

Estando en el chat de facilitacion, el consumidor puede empezar a dirimir su
controversia con el proveedor; el consumidor manifiesta su pretension y
argumenta su posicion frente a la reclamacién interpuesta; a su vez el facilitador
actuara de forma neutral, orientandolos para que puedan encontrar una pronta
solucion.
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—
Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0

Bl Usuarios conectados

ESTEFANIA GOMEZ CASTAREDA + ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2020/08/03 03:15:02
----------- Ingreso a la conversacion --———

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2020/08/03 03:19:45
----------- Ingreso a la conversacion ———-—-

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
202008/03 05:04:16
——————————— Ingreso a la conversacion ———

n" MOVISTAR
Logo 2020/06/03 05:22:22
——————————— Ingreso a la conversacion ———

MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
202111129 11:42:38
----------- Ingreso a la conversacion ——-—-—

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

2022112112 05:06:56
----------- Ingreso a la conversacion --——-—

(Gracias por generar este espacio en el cual puedo exponer mi caso / Enviar

[ Chat SIC Facilita v3 - Personal: Micrasoft Edge

) httpsy//aplicaciones.sic.gov.co/SICFacilita/pages/chat/chat3 xhtmi?idSesion=236&idUsuario= 791 &idRol =CO&idQueja=579

SICLACLTA

Bl Usuarios conectados

Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0

——————————— Ingreso a la conversacion ————
ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA + ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

2020/08/03 03:15:02
——————————— Ingreso a la conversacion ————

Al minimizar, dirigirse de nuevo a la pantalla donde el consumidor puede ingresar
al chat, luego dirigirse al boton “Acciones” y elegir la opcién “Anexar documento”.

SIC(FACILITA)

Informacién Personal ¥ Reclamos ¥ Mediacién ¥ Reportes « % Cerrar sesién ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

Mis sesiones chat.

1tin ion encon

es de chat programadas.

onsultar un
L Ver detalle del reclamo

® Ingresar al chat

Listado de sesiones de chat

Inicio chat Fin chat Descripcion Proveedor Gestor SIC Estado Reprogramado @
- 29-05-2020 - B &
2020 e ; MOVISTAR Active — Seleccione -

16:00:00 17:00:00
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Para visualizar el documento que se adjunta durante la sesion de chat, se debe
repetir de nuevo el procedimiento y se debe elegir la opcion “Ver anexos”

Mis sesiones chat.

A continuz

on encontrara sus sesiones de chat pl(!gl'clﬂl':lu'di

0 Ver detalle del reclamo

® Ingresar al chat

Listado de sesiones de chat

Inicio chat Fin chat Descripcién Proveedor Gestor SIC Estado Reprogramado

| ento

MOVISTAR

Una vez terminada la sesion de chat de mediacioén, el facilitador debe desconectar
a los intervinientes, y envia un mensaje de finalizacion.

[ Chet SIC Facilita v3 - Personal: Microsoft Edge

) https://aplicaciones.sic.gov.co/SICFacilita/pages/chat/chatd xhtml

chat, en algunes minutos
erca del Acta generada o del

Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0

Ingreso a la conversacion Gracias per utilizar el chat de mediacién de SIC Facilita.

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2020/08/03 05:04 16

Ingreso a la conversacion ]

W MOVISTAR
\oso 2020/08/03 05:22:22
Ingreso a la conversacion

MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
2021/11/29 11:42:38
e INQIES0 @ 8 CONVErSACOon ———
ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2022/12/12 0506 56
Ingreso a la conversacion
ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2022/12/12 05:30.:55
Gracias por generar este espacio en el cual puedo exponer mi caso
MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO

2022/12M2 05:31:12
reneen INQIES0 & |3 CONVErsacion -———-

Al aceptar el cierre de la facilitacién, se habilitara una pantalla en donde el
consumidor podra calificar su experiencia en la plataforma.

SIC(FACIT)

## Reclamos v Mediacién ¥ Reportes v % Cerrar sesién MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
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El estado de la sesion de chat cambia automaticamente dependiendo del
resultado de la facilitacion.

SIC(CACILITA]

nformacién Personal = Reclamos ~ Mediacién ~ Reportes ~ % Cerrar s ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

nes ge cha slge :-:

A continuacion encontrar

Inicio chat Fin chat

Estado Reprogramado Acciones

jjs] 21-11-2019

P o e oo ferminads sin v
[ T R S I e T T =T

Activo: Este estado indica que los intervinientes pueden entrar al chat de
facilitacion programado.

Terminada con acuerdo: Se presenta cuando durante la sesion de chat, el
proveedor y consumidor llagan a un acuerdo sobre su controversia.

Terminado sin acuerdo: Se da cuando el proveedor y el consumidor no
solucionan su controversia.

Chat reprogramado: El facilitador ejecuta esta accion dependiendo de la
inasistencia de alguna de las partes o a solicitud de las partes por una Unica
vez.

Pendiente de inicio: Cuando hay una sesién de chat programada, el estado
pendiente de inicio nos indica que el facilitador debe activar esta sesion de chat
5 minutos antes de su hora de inicio.

Pendiente gestion del facilitador: Se presenta cuando esta en proceso la
generacion del acta de cierre.

5.13 CONSULTAR AGENDA DE CHATS DE FACILITACION

El consumidor podra consultar de forma grafica una agenda, en la cual quedan
registradas las horas y fechas de las sesiones de chat programadas.

La agenda se puede encontrar en la opcion “Mediacion” y luego en la opcién
“Consultar agenda” y puede ser generada por mes, semana o dia.
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SIC(FACILITA)
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5.14 VISUALIZAR DOCUMENTOS ADJUNTOS

Para visualizar los anexos, el consumidor debe ingresar a la opcion “Reclamos”
luego “Mis Reclamos” y en la reclamacion puntual, debe seleccionar la opcién “Ver
anexos”.

Mis reclamos

Listado de reclamos

. Fecha Reclamc Tiempo
Detalle  No. Radicacién Proveedor Fecha reclamo N A
encimiento dire lestion

Para ver cada uno de los anexos el consumidor debe hacer click en “Descargar”.

Anexos Reclamo =
Nombre archivo Tipo archivo Fecha/Hora Usuario

5.15 RECORDAR CONTRASENA

Se debe tener en cuenta la politica de tratamiento de datos personales de la
Superintendencia de Industria y Comercio la cual se puede consultar ingresando a
la pagina web www.sic.gov.co y desplazandose hacia la parte inferior izquierda en
la opcion “Politicas”



http://www.sic.gov.co/
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Superintendencia de Industria y Comercio Q )
T
Comercio,

Industria y Turismo
Sede principal

Direccién: Carrera 13 No. 27 - 00, Pisos 1y 3
Cédigo postal: 110311

Horario de atencién: Lunes a Viernes 8:00 am - 4:30 pm

Teléfono conmutador: +57 601 587 0000 - Bogot

Linea de atencién: +57 601 592 0400 - Bogota

Linea gratuita nacional: 01 8000 910165

Linea anticorrupcidn: +57 601 587 0000 - Bogota

Correo institucional: contactenos@sic.gov.co

Correo de notificaciones judiciales: notificacionesjud@sic.gov.co

Denunciar actos de corrupcién: Ingresa a nuestra aplicacién de denuncias por corrupcién

n (@SUPERINTENDENCIADEINDUSTRIAYCOMEREIO @SUPERINTENDENCIA_SIC @SICSUPER E SUPER INTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO @SICSUPER

Sede: Servicio de correspondencia y radicacién

Direccién: Av. Carrera 7 No. 31a - 36 pisos 3 - Bogotd
Horario de atencién: Lunes a Viernes 8:00 am - 4:30 pm

pa delsitio  Términos y condiciones  Accesibilidad

Una vez alli, deberan dirigirse al afio 2023, donde encontrara la Ultima version de
la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la SIC:

plerici -~

Nombre Archivo

Sul in
Politica de Tratamiento de Politica de Tratamiento de Datos Personales - Versién Q1 - 06/12/2023
Datos Personales B noviembre 2023
(12.29 MB)
Politicas de seguridad de la @ Eoliticas de seguridad de la informacién - Versién 4 02/11/2023
informacién - Versién 4 (591.61 KB)

Documentacion de cookies 31/10/2023
Politicas Contables Bajo Politicas Contables Bajo Marco Normativo para Entidades de 11/05/2023
Marco Mormative para B Gobierno

De igual manera, puede acceder directamente por en el siguiente enlace:

https://sedeelectronica.sic.gov.co/transparencia/normativa/politica-de-
tratamiento-de-datos-personales

Es importante la especial atencion por parte de los consumidores en la
administracion y adecuado uso de los usuarios y contrasefias de acceso a la
plataforma. La contrasefa solo debe ser conocida por quien sea el titular de esos
datos y de esa manera garantizar la transparencia y confidencialidad de los datos
del consumidor.



https://sedeelectronica.sic.gov.co/transparencia/normativa/politica-de-tratamiento-de-datos-personales
https://sedeelectronica.sic.gov.co/transparencia/normativa/politica-de-tratamiento-de-datos-personales
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En caso de olvido o pérdida de acceso a la informacién de la contrasefia, el
consumidor debe utilizar el sistema de recordacion de contrasefia con el que

cuenta la plataforma, siguiendo estos pasos:

e Ingresar a la plataforma SICFacilita en la opcidn “Portal del Consumidor”.
e Una vez alli, debe dar click en la opcién “Recordar contrasefia”, ingresar su
identificacion y luego dar click en el boton “Enviar”.

Portal del Gonsumidor w
- -

T B e

i -, — ~
yﬁck&uum y ~
BN A - No soy un robot =~
si usted considera que la informacion =

contenida en las centrales de riesgo
debe ser corregida, actualizada o
gl D

Recordar contrasefia
D

e Luego de dar click en el boton “Enviar” le llegara un mensaje con un cédigo de
verificacion, al correo electronico que tenga registrado en la plataforma.

SIC Facilita - Asignacion nueva contrasena Recibidos x

sicfacilita@sic.gov.co

./ Industria y Comercio n E:i n
- SUPERINTENDENCIA

Estimado(a) CAMILO VASQUEZ

La Superintendencia de Industria y Comaereio, se permite informarle, que a través del sistema SIC Facllita,

ave de acceso al sistema, as

se le ha generado una nueva el

solicitard cambio de clave

Recuerde que al ingresar a SIC Facilita nuevamente, el sisterna le

ste mensaje es generado autométicamente por &l sistema SIC FACILITA, por faver no contests este correo. S

t
ene inquistudes a cerca de como contactarnos para obtener informacion del servicio SIC FACILITA u otros
servicios de la Superintendencia de Industria y Comerclo, acceda directaments a nuestro Sitio Web

www.sic.gov.co.

e Luego, el consumdior debe introducir el cédigo en el sistema de recordacién de
contrasena.
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¢ Finalmente, el consumidor debe asignar una nueva contrasea.

SIC(FACILITA)

Recordar contrasefia

rese una nueva contrasena

Confirr

e su nueva contrasena

5.16 CAMBIAR CONTRASENA

Es importante realizar el cambio de contrasefia a una de facil recordacion, para
ello, el consumidor debe ingresar a la plataforma SICFacilita y dirigirse a la opcién
“Informacién Personal” y luego “Cambiar Contrasefa”.

Alli, el consumidor debe digitar su contrasefia actual, luego ingresar su nueva
contrasefia y confirmarla; por ultimo, debe dar click en el botén “Enviar”.

SIC(ACILITA)

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Cambio de contrasefia

Cambio de contrasefia para Ingreso a SIC Facllita

5.17 GENERAR REPORTES E INFORMES

El consumidor tiene la posibilidad de generar 2 reportes predefinidos en los cuales
puede listar sus reclamaciones por:

e Estado
e Proveedor

Para generar estos informes, el consumidor debe ir a la opcidn reportes y
seleccionar el informe que desea visualizar.




Superintendencia de
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SIC(ACILITA)

o~ R CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

De igual manera, el consumidor debe seleccionar el rango de fechas sobre las
cuales desea el informe, tanto inicial como final.

SICCACILITA)

CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

Reclamos por estado

También, el consumidor debe seleccionar el tipo de gréfico en el que desea su
reporte. Al finalizar, la plataforma le presentara el reporte solicitado.

6

SIC(FACILITA)

nformacién Personal ¥  Reclamos v Mediacién ~ Reportes =  x Cerrar CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Procedimiento SICFacilta CS01-P01, numeral 5.1.3 “Inscripcion de
Consumidores”.

Instructivo de Servicios de Atencién al Ciudadano CSO01-104, numeral 5.2
“Canales de Atencion”.

Instructivo de Uso y Gestion de la Plataforma SICFacilita para los proveedores
Vinculados, numeral 5.9 “Facilitacion”.

Formato Términos y Condiciones SICFacilita CS01-F06, literal V “Obligaciones
del Consumidor o Usuario”.
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6.1 DOCUMENTOS EXTERNOS
No Aplica.

7 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

Se actualiza el numeral 5.1 “INGRESAR Y REGISTRAR UN USUARIO
CONSUMIDOR EN LA PLATAFORMA SICFACILITA” en lo referente a la ruta de
ingreso a la plataforma SICFacilita.

Se incluye el numeral 5.1.1 “Informacion de Caracterizacion Usuarios Nuevos”.

Se incluye el numeral 5.3.1 “Informacion de Caracterizacion Usuarios Antiguos”.

Se actualiza el numeral 5.15 “RECORDAR CONTRASENA” en lo referente a la
ruta para consultar la Politica de Tratamiento de Datos personales de la SIC.

Fin documento




