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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 cuales seran gestionadas por los proveedores
vinculados a la plataforma e instruidos por los servidores publicos o contratistas
asignados del Grupo de Trabajo de Atencion 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
proveedores vinculados 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 electrénico enviado tanto a proveedor como a
consumidor, informando respecto a novedades, citaciones, actuaciones o0 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
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econOmica. Se entendera incluido en el concepto de consumidor el de usuario
(Art. 5), numeral 3) Ley 1480 de 2011).

CONTRATO DE TRANSACCION: La transaccion es un contrato en que las partes
terminan extrajudicialmente un litigio pendiente o precaven un litigio eventual.
ARTICULO 2469 Caodigo Civil Colombiano.

CORREO ELECTRONICO: Es un servicio de red para permitir a los usuarios
enviar y recibir mensajes rapidamente, mediante sistemas de comunicacién
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 solo 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 sélo a
su titular sino a cierto sector o grupo de personas 0 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 orientaciéon 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)
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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
naturaleza son publicos, la Corte Constitucional precisé 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
intencidn de no continuar con el tramite 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 realizaciéon de su vision,
como en la creacion de un clima relacional donde reine la confianza y una
comunicacion fluida, empatica y honesta.

FACILITADOR: Son profesionales especializados que facilitan el dialogo entre las
personas que concurrieron a un proceso de facilitacién. Son una figura neutral e
imparcial que facilita el dialogo 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 demdas 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
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se encuentra habilitada para prestar servicios de comunicaciones a terceros y es
responsable de dicha prestacion.”™

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 proteccion del consumidor que se
encuentran enmarcados en la Ley 1480 del 2011 (Estatuto del Consumidor).

Los consumidores y proveedores aceptan que los contratos de transaccion a los
que lleguen con los consumidores en el portal de SICFACILITA, por medios
electrénicos, 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 informacién 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 Codigo Penal.

4 GENERALIDADES

El presente instructivo contiene los lineamientos para la gestion de los reclamos
gue ingresan a la plataforma SICFacilita y que deben ser gestionados por parte de
los proveedores vinculados e inscritos a esta, de acuerdo con lo estipulado en el
Procedimiento SICFacilita CS01-P01 numeral 5.1.2 “Inscripcion de Proveedores”.

1 Titulo | “Definiciones”-Resolucion 5050 de 2016
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Lo anterior, teniendo en cuenta que los proveedores deben designar a una o
varias personas que interactien en su representacion en el portal de
SICFACILITA, que estén expresamente facultadas para asumir dichas funciones,
mediante contrato individual de trabajo, poder legitimo o autorizacién manifiesta
del representante legal, a efectos de dar solucién a las reclamaciones de los
consumidores en las sesiones de chat como en las comunicaciones a las cuales
deban dar respuesta, de acuerdo con las obligaciones estipuladas en el Formato
de Términos y Condiciones CS01-FO06.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 INGRESAR Y REGISTRAR UN USUARIO PROVEEDOR EN LA
PLATAFORMA SICFACILITA

El proveedor 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 atencion”
donde se encuentra el recuadro de SICFacilita:

@'Gov.co

() Superintendencia de i (]
.} Industria y Comercio B

Transparenciay accesoala  Atencién y servicios a la
Hoelaliptiel s il articipa  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 ciudadania y demds grupos de valor estas
estrategias para que se realicen comentarios, sugerencias y/o
observaciones.

Conoce mas informacién

00 Detener

Canales de atencidn

o Canal escrito
Canal Telefdnico .
Canal virtual Permitira, por medio de
o » Comuniquese con Canal Presencial comunicaciones
Atencidn e informacién

nosotros si tiene - . escritas, realizar
inmediata sobre La Tramites e informacién . .
! e alguna duda sobre el trémites y solicitar
Entidad, sus trdmites y o general - .
procedimiento para servicios, pedir

servicios. N . N ”
realizar su trdmite informacién y/u
orientacién.
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 o
Empresarial Promueve el didlogo
Solicitar una reunién
«con funcionarios o Estrategia de entre los DANE
[/ Ingresa \] contratistas de la SIC articulacién piblico- consumidores, los
. s para tratar asuntos privada que busca comerciantes Regulacién de precios
relacionados con la mejorar el entorno (productores y
para el desarrollo de la proveedores) y las

entidad .
actividad empresarial. entidades plblicas
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Otra ruta de acceso disponible se encuentra dando click en el boton “Atencion y
servicios a la ciudadania” ubicado en el menu superior de la pagina web:

oyt Superintendencia de ‘ . e‘
\Y) Industria y Comercio | Buscar contenido |

.~ Transparencia y acceso a la { Atencidn vy servicios a la . e g .
Inicio T eEan e EiERErY Participa  Servicios  Noticias  Nuestra entidad

Alli, se debe ubicar el recuadro “SICFacilita” y dar click en el boton “Ingresa a
SICFacilita™

Comunicate con la linea local (601)5920400 y linea En esta aplicacion, la SIC acttia 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 sabados 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

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

El Proveedor debe elegir el boton denominado “Portal del Proveedor”, ubicado en
el costado superior derecho de la pagina.

SIC(FACILITA —_ij N2

para la garantia de sus
productos o servicios

<

Si es la primera vez que ingresa y desea registrarse, debe dar click en el botén de
“‘Registrarse”:

Portal del Proveeor =

dentif

Contra a

™

reCAPTCHA

No soy un robot

Recordar contrasefia

&>

e
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El Proveedor debe leer las indicaciones que debe tener en cuenta para realizar el
registro y luego debe dar click en el botén “Siguiente”:

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3
REGISTRO PROVEEDOR - Indicaciones

El proceso de registro como proveedor en SIC Facilita, se lleva a cabo. en tres (3) pasos, que se decriben a continuacion. Tenga a la mano la infermacion requerida en cada
paso con el fin de agilizar y concluir rdpidamente su registro.

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

Paso 2 - Datos proveedor

En este paso debe registrar su informacion basica, asi como sus datos de contacto, como direccion, teléfonos y especialmente su correo electronico, en el cual recibira la
confirmacién del registro y un vinculo para activar su cuenta

Paso 3 - Finalizar

Al dar clic en el botdn Finalizar en este paso, se terminara el proceso de registro, y le serd enviado un correo con el vinculo de activacidn de su cuenta.

Si estd seguro de contar con la informacidn necesaria, por faver de clic en el botén "Siguiente”, de lo contrario lo invitamos a recopilar la informacion requerida, con el fin de
que su proceso de registro, se lleve a cabo de forma rapida y sin pérdidas de tiempo

Abandonar el registro

g
8

El proveedor 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 boton

“Siguiente”:

SIC(ACLITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3

REGISTRO PROVEEDOR - Términos y condiciones de uso

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"),

TERMINOS ¥ CONDICIONES SICFACILITA

cual se desarrolla este programa.

De igual manera, los presentes Términos y Condiciones son un requisite para la inscripcion del consumidor en el prograr
y para la activacion del proveedor en la plataforma SIC FACILITA, de acuerdo con lo estipulado en el Instructivo de Us
Gestion de la Plataforma SICFacilita para los proveedores Vinculados, numeral 5.2 “Activacién 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,

incluido en el concepto de consumidor el de usuario[1]

2. 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 public

semiprivados o privados[2]

asi como el uso del portal web a través

disfrute o utilice
determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfaccidn de una necesidad propia, priva
familiar o doméstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econdmica. Se entend

=

He leido y he entendido los términos y condicienes, que rigen el uso del sistema SIC Facilita como pn)veedo@

Abandonar el registro

Luego el proveedor 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 segun sea el caso e ingresar el numero

correspondiente.

SIC(CACILITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3

REGISTRO PROVEEDOR - Datos personales

Tipo
identificacion: *
Nombre o

Razén Social: *

Direccion

Teléfono fijo:

Correo
electronico:

— Seleccione —

CEDULA DE CIUDADAMNIA
NIT

CEDULA DE EXTRANJERIA —
TARJETA DE IDENTIDAD
L

- Seleccione -- -

Namero
identificacion:

Nombre
Comercial:

Teléfono
celular: *
Confirmar

correo
electronico:

Ciudad * -- Seleccione — =

Departamento

e Completar todos los datos solicitados, luego oprimir el botén “Siguiente” y por
ultimo dar click en el botdn “Finalizar”.

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3
REGISTRO PROVEEDOR - Datos personales

Tipo - Nimero

h - - -— Seleccione — - - - .

identificacion: * identificacion: *
——

Nombre o Nombre

Razdn Social: = Comercial:

Direccion *

= - Teléfono

Teléfono fijo: ~ 7

celular:

Confirmar

Correo -
S . correa
electrénico: >

electrénico:

-- Seleccione — =

Departamento = | — Seleccione — - Ciudad ~
g —
[ Antorior ] ( siguionte
—
Abandonar el registro

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3
REGISTRO PROVEEDOR - Registro finalizado

Este es el ultimo paso del proceso de registro como proveedor.

Una vez de clic en el botén "Finalizar” 1a informacién se almacenara, y posteriormente recibird un mensaje en €l correo registrado (napepiestu25@gmail.com), con las
indicaciones de ingreso a SIC Facilita, para realizar la gestion de sus reclamos, y de ser necesario acceder a nuestro chat de mediacion. Recuerde revisar la carpeta "Correo
no deseado" o "spam".

Agradecemos el uso de nuestro sistema SIC Facilita.
‘ Finalizar '
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5.2 REALIZAR ACTIVACION DE USUARIO PROVEEDOR

Al incluir todos los datos de la empresa solicitados en el formulario descrito en el
numeral 5.1, el sistema despliega un mensaje en el cual manifiesta que se enviara
un email a la direcciébn de correo electrénico inscrita en donde se muestra el
usuario y la clave de acceso; sin embargo, esta informacion solo se enviara una
vez se cumplan con los demés requisitos de vinculacion a la plataforma.

| Recibidos (6) ./ Industria y Comercio n r‘ n
| > SUPERINTENDENCIA —d

Destacados

Importantes

Borradores (4)
Vs > portal del Proveedor

[ImapySent ~
ineogiiath Estimado(a) I———
)
Junk Su solicitud de registro como proveedor, en el sistema SIC FACILITA de la Superintendencia de Industria y
Comercio, ha concluido satisfactoriamente.
Notes

Con el fin de acceder a SIC FACILITA, para realizar gestion a las quejas recibidas, atender chats de
Pacnanal mediacion, o verificar informacion adicional de sus quejas, por favor utilice el usuario y contrasefia que se
relacionan a continuacion:

Usuario :
Contrasena: 7 k

Agradecemos su interes en utlizar nuestro sistema, como herramienta de acceso a los servicios de la

Si inicias sesion, accederas a Superintendencia de Industria y Comercio.
Hangouts desde todos los
servicios de Google.
Vokl@SNERHVAEoR. o
; Este mensaje es generado automaticamente por el sistema SIC FACILITA, por favor no conteste este correo. Si
tiene inquietudes a cerca de cémo contactarnos para obtener informacién del servicio SIC FACILITA u otros
= servicios de la Superintendencia de Industria y Comercio, acceda directamente a nuestro Sitio Web
- 9 < Www.sic.qov.co.

La plataforma SICFacilita posee un mecanismo para asegurar que quien se esta
registrando, tiene dominio sobre la informacién que esta inscribiendo, para ello el
administrador de SICFacilita debe continuar la activacion verificando la
informacion y entrando a la plataforma a activar el registro, si la validacién no se
da, el registro no queda aceptado.

Otros requisitos que el proveedor debe cumplir para ser activos en la plataforma
SICFacilita, son los siguientes:

e Firmar el Formato de Términos y Condiciones CS01-FO06.

e Recibir capacitacion sobre el manejo y gestion de la plataforma.

e Enviar un documento con el listado de sucursales a incluir en la plataforma
(Departamento, ciudad, nombre de la sucursal, direccion y teléfono).

e Enviar el logo de la marca en alta resolucion.

5.3 INGRESAR A LA PLATAFORMA SICFACILITA
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Luego de estar activo en la plataforma conforme a lo indicado en el numeral 5.2 de
este instructivo, el proveedor debe ingresar utilizando la ruta de acceso indicada
en el numeral 5.1 de este instructivo.

Para ingresar, el proveedor debe digitar el usuario asignado (el usuario es el
namero de identificacion con el cual el proveedor se inscribié en la plataforma), la
contrasefia e indicar que no es robot en el boton dispuesto para ello, luego debe
dar click en el botén “Ingresar”.

SIC(FACILITA

Portal del Proveedor s

No soy un robot

Recordar contrasefia

5.4 GESTIONAR CONTRASENAS

5.4.1 Recordar Contrasefa

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 opcién “Politicas”:

Superintendencia de Industria y Comercio \ )
I

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 - Bogotd

Linea de atencién: +57 601 592 0400 - Bogotd

Linea gratuita nacional: 01 8000 910165

Linea anticorrupcién: +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 (@SUPERINTENDENCIADEINDUSTRIAYCOMERCIO @SUPERINTENDENCIA_SIC @SICSUPER n SUPER INTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO @SICSUPER

Sede: Servicio de correspondencia y radicacion

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

pa del sitic  Términos y condiciones  Accesibilidad
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Una vez alli, deberan dirigirse al afio 2023, donde encontrara la Gltima versiéon de
la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la SIC:

2023 —~

Fecha de
o Archivo
Nombre publicacién

Politica de Tratamiento de Politica de Tratamiento de Datos Personales - Versién 01 06/12/2023
Datos Personales B noviembre 2023
(12.29 MB)

Politicas de seqguridad de la n Politicas de seguridad de la informacién - Versién 4 02/11/2023
informacion - Version 4 (591.61 KB)

Documentacion de cookies 31/10/2023

Politicas Contables Bajo soliticas Contables Baj ar S ara ades 11/05/2023
Marco NMormativo para B Gobicrno

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 del proveedor 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 en la gestién que realiza
cada proveedor.

En caso de olvido o pérdida de acceso a la informacién de la contrasefia, el
proveedor 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 opcion “Portal del Proveedor”.
e Una vez alli, debe dar click en la opcién “Recordar contrasefia”, ingresar su
identificacion y luego dar click en el botén “Enviar”.

SIC(ACILITA]

Portal del Proveedor =

SIC(ACILITA
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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.

./ Industria y Comercio n n
[k s0rEriNTEnNDEnETA [ ]

Estimado(a)

La Superintendencia de Industria y Comercio, se permite informarle, que a través del sistema SIC Facilita,
se le ha generado una nueva clave de acceso al sistema, asi:

Identificacion :

Clave:

Recuerde que al ingresar a SIC Facilita nuevamente, el sistema le solicitard cambio de clave.

Este mensaje es generado automaticamente por el sistema SIC FACILITA, por favor no conteste este correo. Si
tiene inquistudes a cerca de cOMG CONTACtarnos para obtener iNformacién del Servicio SIC FACILITA U otros
servicios de la Superintendencia de Industria y Comercio, acceda directamente a nuestro Sitio Web
WWWLSIC.Q0V.CO.

e Luego, el proveedor debe introducir el codigo en el sistema de recordacién de
contrasefia.

SIC(CACILITA)

[ enviar ]

| Rogrocar ]
¢ Finalmente, el proveedor debe asignar una nueva contrasenfa.
5.4.2Desbloquear Usuario y Contrasefa
Si el proveedor olvida su contrasefa e intenta ingresar una contrasefa de forma
errada 5 veces, el usuario y contrasefia de ingreso a la plataforma SICFacilita se

bloqueara automaticamente y sera imposible el acceso del proveedor a su bandeja
de entrada:




Codigo: CS01-106

\\r) INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA —
S TR g PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 4
Intlusts v Comercs PROVEEDORES VINCULADOS Pagina 15 de 36

SICCACL™

Porialdel Proveedor -

Para recuperar el acceso a la plataforma, el proveedor debe comunicarse de
inmediato con el administrador de la plataforma SICFacilita o debera enviar un
correo electrénico a cvasquez _une@sic.gov.co, donde realizaran el soporte y
restablecimiento correspondiente.

Una vez se confirme el desbloqueo del usuario y contrasefia, el proveedor debera
seguir los pasos que se indican en el numeral 5.4.1, para obtener una nueva
contrasena.

5.5 INFORMACION DE LA EMPRESA

5.5.1Cambiar contrasefa

Es importante realizar el cambio de contrasefia a una de facil recordacién, para
ello, el proveedor debe ingresar a la plataforma SICFacilita y dirigirse a la opcién

“Informacién Empresa” y luego “Cambiar Contrasefia”.

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

SIC(FACia)

pruEBaz IS
(PRUEEAZ) [DGO



mailto:cvasquez_une@sic.gov.co

) Codigo: CS01-106
k\fr/} INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA ——

T T am——— PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 4

Intlusts v Comercs PROVEEDORES VINCULADOS Pagina 16 de 36

5.5.2 Actualizar informacién

El proveedor puede cambiar los datos de su empresa, en cuanto a correos
electronicos, direcciones y teléfonos; de igual forma, puede incluir si maneja o0 no
sucursal virtual. Una vez modificada la informacion que desee actualizar debe dar
click en el botén “aceptar”.

SIC(FACILITAJ

PRUEBA 2 'SN

# |Informacién Empresa = | Reclamos »  Mediacién ~  Repo: PRUCEA 1 (PRUEBA ) [

Namero

Sn: * 12 789
Tipo identificacion: NIT identificacion: * 2345678
N b Razd
ombre o Razon PRUEBA 2 Nombre Comercial PRUEBA 2
Social: *
Direccion * CL 40 No 50 70 Correo electronico: * napepiestu25@gmail.com
Teléfono fijo: * 0? 405-2874 Teléfono celular: * (300)456-788
Departamento * BOGOTA Ciudad *
N b L
Sucursal virtual * 5 ormbre sucursa www.pruebal.co
virtual *
‘ v Aceptar .

5.6 RECLAMOS

En la opcién reclamos, los proveedores podran consultar de forma detallada cada
uno de los reclamos interpuestos, ademas, podran realizar la gestion
correspondiente para dar respuesta a los reclamos y solicitar un chat de
facilitacion.

5.6.1Consultar Reclamos
El proveedor puede consultar y filtrar sus reclamos por:

No. Radicado

No. identificacién del consumidor

Usuario (si el proveedor tiene mas de un usuario creado en la plataforma)
Departamento

Ciudad

Motivo de la reclamacion

Categoria

Subcategoria

Pretensién
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Reclamacion directa

Estado

Tipo (para los proveedores que estan vinculados a mas de un madulo)

Fecha de registro del reclamo o fecha de cierre del reclamo (el proveedor
puede consultar por el rango de fechas que desee)

cién ~ Reportes ~  Administracién ~ % Cerrar sesién

PRUEBA 2 "Il

FRUEEA 1(PRUEBA 2) | OGO

Consultar reclamos

Fecha Registro Reclamo

5.6.2Visualizar Listado de Reclamaciones

El proveedor puede visualizar el listado de las reclamaciones que le han
interpuesto los distintos consumidores, ademas puede ver:

El detalle de cada reclamo

El nimero de radicado asignado al reclamo
La fecha de radicacion del reclamo

La fecha de vencimiento del reclamo

Si el consumidor interpuso un reclamo directo
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De igual manera, puede identificar con codigo de colores, el tipo de reclamo que
fue interpuesto, en el caso de que el proveedor este vinculado a mas de un
modulo (blanco: Reclamacion por garantia de productos o servicios; azul:
Reclamacién por proteccion de datos personales; Beige: Reclamacion por
servicios de telecomunicaciones); Desde este listado, se gestiona por parte del
proveedor las reclamaciones en la opcion “Acciones” que se encuentra a mano
derecha eligiendo la casilla “Seleccione”.

SICCACLITA)

# Informacidn Empresa jediacién + Reportes +  Administracidn « x Cerrar sesion PRUEBA 2 -y

PRUCECA 1 (PRUEBA 2) |LOGO

Reclama Tiempo

Acciones
directo = gestion

Detalle No. Radicacidn Consumidor

[+ ] « * —Seleccione — »
@ .
[ ] 3 v * — Seleccions —
o 4 v — Seleccione —

Ciudad reclamo BOGOTAD. C Sucursal

Consumidor 7951408 O CORRLCA VEGA Producto HAAHHH

Categoria MUEBLES ¥ DEC Subcategoria

Inconformidad se rompio la pata de la silla Informacidn adicional esde el inicio

Marca Lals Precio

Fecha inconformidad | 10-03-2013 ecaause 01-01-2018

adquisicidn
e O cion Cerrada acuerdn orevi
Pretension AT SR VA ) L Estado Cerrada acuerdo previo
dal bien o oor | feiTalalsl: o defectymen

5.6.2.1 Ver Anexos

El proveedor puede ver y descargar cada uno de los documentos adjuntos a las
reclamaciones interpuestas por los consumidores, en la opcion “Acciones” que se
encuentra a mano derecha eligiendo la casilla “Seleccione” y luego la opcion “Ver
anexos”. Los anexos pueden ser los siguientes:

Documento de presentacion

Documentos adjuntos por el consumidor o el proveedor
Documento de reclamacion directa

Transcripcion del chat
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Acta de acuerdo

Constancia de no acuerdo
Constancia de inasistencia
Documento de acuerdo previo
Documento de cierre o respuesta

Estos anexos pueden variar segun sea el caso, es decir, dependiendo de la
gestion para cada reclamacion se generan algunos documentos.

n v % Cerrar sesién

#  Informacién Empresa ~ | Reclamos ~ | Mediacion ~  Reportes ~  Adrinistraciér

PRUEBA2 [SSIN
PRUEBA1(PRUEBA 2) [LOGO

Mis reclamos

m 1e el estado de los reclamos que desea
Listado de reclamos
Detalle Mo Radicacién Consumidor Fecha reclamo Fechavencimiento  Reciama Tiempo
directo  gestion
CAMILO ANDRES
[} 22-478984-0 SN AoES 06-12-2022 09:03:31 28-12-2022 23:59:00 v

VASQUEZ CASALLAS

SIC(CACLT)

Nombre archivo Tipo archivo Fecha/Hora Usuario
022-12-06

Anexos Reclamo

5.6.2.2 Gestionar Reclamo
Una vez se interpone una reclamacion por parte de un consumidor, el proveedor

debe gestionarla en la opcién “Acciones” que se encuentra a mano derecha
eligiendo la casilla “Seleccione” y luego la opcion “Gestionar Reclamo”.

tes » Administracion = % Cerrar sesion

# Informacién Empresa » Reclamos »  Medlacién v  Reporte:

pruesa2 [IEN
PRULEA1(PRUEBA 2) |LOGO

Mis reclamos
n:l Seleccione el eslado de los reclamos gue desea
Listado de reclamos
Detalle No. Radicacion Consumidor Fecha reclamo Fecha vencimiento Reclamo Tiempo
directo | gesti6n
[ 29-A7R984-0 .(-:f'\f‘"l_'..' ANDRES

16-12-2022 08:03:3 28-12-2022 23:58:00 = -
VASQUEZ CASALLAS 06-12-2022 08:03:31 28-12-2022 23:59 v -] Seleccions.
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Alli, el proveedor puede ver el detalle del reclamo y dirigirse a la casilla
“Informacién de gestion” donde podra elegir una opcion para gestionar el reclamo.

rrucsaz IS
"RUEEBA 1 (PRUEBA 2) [ROGO

Ciudad reclamo BOGC D. C. (BOGOD Sucursal

Consumidor o LO ANDRES QUEZ CASALLAE Producto Crédito de
Subcategoria

Inconformidad

Precio

Pretensién

Informacién de gestion

Seleccione una opeidn * ele, =

Las opciones de gestion que tiene disponible el proveedor son las siguientes:

Aceptar pretension: Es cuando el proveedor accede a la pretensién solicitada por
el consumidor en su reclamo. Para ello, debe diligenciar el formulario con la
siguiente informacion:

e Mensaje al consumidor (donde se indica exactamente las condiciones y
requisitos que debe tener en cuenta el consumidor, para el cumplimiento de la
pretension)

Fecha de cumplimiento de la pretension

Lugar de cumplimiento de la pretension

Nombre de contacto del proveedor

Direccion de contacto del proveedor

Teléfono de Contacto del proveedor

Observacion

Informacién de gestion
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Al final del formulario el proveedor debe dar click en el botéon “Aceptar’, la
plataforma genera una respuesta automética con la informacién diligenciada en el
formulario, la cual queda cargada en los anexos del reclamo y con esto el tramite
finaliza en la plataforma.

No aceptar pretension - Contrapropuesta: Es cuando el proveedor tiene una
alternativa de solucion distinta a la pretension solicitada por el consumidor. Para
ello, debe diligenciar el formulario con la siguiente informacion:

e Contrapropuesta (donde se indica exactamente cual es la contrapropuesta
ofrecida al consumidor)

Fecha de cumplimiento de la pretension

Lugar de cumplimiento de la pretensién

Nombre de contacto del proveedor

Direccion de contacto del proveedor

Teléfono de Contacto del proveedor

Observacion

Informacién de gestion

Seleccione una opcién *

Luego de realizada la contrapropuesta por parte del proveedor, el consumidor
cuenta con 24 horas para aceptar o rechazar la contrapropuesta. Si la
contrapropuesta es rechazada o el consumidor no realiza ninguna gestion en las
24 horas, se programara un chat de facilitacion; si la contrapropuesta es aceptada,
la plataforma genera una respuesta automatica con la informacion diligenciada en
el formulario, la cual queda cargada en los anexos del reclamo y con esto el
tramite finaliza en la plataforma.

Es importante aclarar que los proveedores podran realizar esta accion solo cuando
el estado del reclamo sea “Pendiente gestion proveedor”, ya que, si se realiza
cuando un chat se encuentra programado generaria reprocesos en la gestion del
reclamo, en caso de que el consumidor no acepte la contrapropuesta.
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No aceptar pretension - Chat de mediacién: El proveedor puede elegir esta
opcion cuando quiere llagar directamente al agendamiento de una sesion de chat
de mediacion para solucionar o aclarar la reclamacién del consumidor.

Informacién de gestion

Seleccione una opcion *

5.6.2.3 Enviar Mensaje al Facilitador

En la opcion de “Reclamaciones” y luego en el submenu “Listado de reclamos”, se
encuentra la lista de las reclamaciones interpuestas por los consumidores. Alli, en
la columna de acciones encontrara la opcion de “Enviar mensaje al facilitador”,
donde el proveedor podra enviar un mensaje al facilitador, relacionado con el
reclamo interpuesto por el consumidor.

SIC(FACILITA)

#t Informacién Empresa ~ Reclamos »  Mediacién v  Reportes ¥  Administracién * % Cerrar sesion

PRUEBA 2 SIN
PRLEEA 1 (PRUEBA 2) [LOGO

Listado de reclamos

Reclama Tiempo

Detalle No. Radicacion Consumidor Fecha reclamo Fecha vencimiento = S |
directo = gestion

L] 22-478984-0 CAMLOanRes 06-12-2022 09:03:31 28-12-2022 23:58:00 v
VASQUEZ CASALLAS

En el recuadro emergente, el proveedor puede escribir el mensaje deseado y luego
debe dar click en el boton “Enviar”.

F.

PRUEBA 2 SIN

SIC(FACILITA)

tes v Administracién v x Cerrar sesion

PRUEBA 1 (PRUEBA 2) JEOGO

Detalle No. Radicacion m ;e:gg: Acciones

[ ] 22-478984-0 - ~ — Seleccione —
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5.6.2.4 Cerrar por Acuerdo Previo

Si el proveedor al realizar un acercamiento con el consumidor relacionado con la
reclamacion interpuesta en SICFacilita y llegan a una solucion sin usar alguna de
las causales de gestién disponibles en la plataforma, éste puede adjuntar el
acuerdo o el soporte de la solucion realizada sobre la reclamacion y cerrarle en la
plataforma; Para ello, el proveedor debe seleccionar el archivo que va a anexar a
la reclamacion como acuerdo previo y luego dar click en la opcidon “Guardar

archivo”.
SIC(FACILITA)

# Informacién Empresa * Reclamos v Mediacidén ~ Reportes v Administracién v % Cerrar sesién

PRUEBA 2 'SIN
PRUEEA 1 (PRUEBA 2) [LOGO

one el estado de los reclamos que desea

@

Mis reclamos

Listado de reclamos

N e al facilitador
Reclama Tiempo

Detalle No. Radicacion Consumidor Fecha reclamo Fecha vencimiento : :
directo | gestién @

e A
)] 22-478984-0 SRS 06-12-2022 09:03:31 28-12-2022 23:59:00 v - — Seleccione —

VASQUEZ CASALLAS

Cerrar por acuerdo previo
Si dese orgque ya se rea on el consumidor, debe exar un aocume oq te

Archivo Tipo Tamario

umrir o )

De igual manera, la SIC debe autorizar el acuerdo previo (previa validacién con el
consumidor) y de esta forma se cerrard el reclamo. En caso de que no se autorice
el acuerdo previo por parte del consumidor, el reclamo quedara en el estado en
gue se encontraba antes de solicitar el cierre por acuerdo previo.

Es importante aclarar que los proveedores podran realizar esta accion solo cuando
el estado del reclamo sea “Pendiente gestion proveedor”, o maximo 3 dias antes
del inicio del chat de mediacién. Si no se realiza en este lapso, podrian generarse
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reprocesos, quejas de consumidores y ocupacion de agenda de chats que podrian
ocuparse con otras mediaciones.

5.7 DETALLE DEL RECLAMO
El proveedor puede consultar el detalle de la reclamacion interpuesta por un
consumidor; 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 interpuesta.

SIC(ACLTA)

prucsa2 [N
(PRUEBA 2) [LOGO

5.8 ESTADO DE LA RECLAMACION

En la opcion de “Reclamaciones” y luego en el submenu “Listado de reclamos”, el
proveedor puede encontrar todos los reclamos interpuestos y el estado en que
estos se encuentran; de igual manera, el proveedor tiene la opcion de filtrar los
reclamos por estado, si solo quiere consultar reclamos con estados especificos.

SIC(CACILITA)

PRUEBA 2 'Il"
(PRUEBA 2) |LOGO

Estado

» Carrada por
duplicidad

2018

T

08-06-202 Cerrada po
3.59.00 duplicidad
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Los estados que puede tener un reclamo en SICFacilita son los siguientes:

Cerrada - Acepto la Pretensiéon: Indica que la reclamacién ha sido aceptada
por el proveedor en las condiciones que solicité el consumidor.

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

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

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

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

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

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.
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 sesiones en
las fechas y horas programadas para el desarrollo de la facilitacion.

Chat de Mediacién Programado: El sistema programa una sesioén 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.

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

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

Pendiente Gestion Facilitador: Este estado se presenta cuando es el
facilitador quien debe generar una accién sobre la reclamacion.

Pendiente Gestién 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 FACILITACIONES




Codigo: CS01-106

7)) INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA —
Siisiitendancls ds PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 4
Indliu=tds v Comerds PROVEEDORES VINCULADOS bagina 26 de 36

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 participa 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(FACILITA)

- clamos P nistracién ~ errar sesién PRUEBA 2 ISIN
& fi ci sl clamos epo inistracién x Cerrar sesidn FRUEEA 1 (PRUEBA 7) | LOGO
I Chats Mediacié
g ocCo es I
Mis sesiones chat. _
© Consultar agenda
A continuacidn encontraré sus | das.
Filtre si desea consultar un estado especifico: Pendiente inicio -

Listado de sesiones de chat

Inicio chat Fin chat Descripcion Consumidor 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”.

SIC(CACILITA)

nistracién ~  x Cerrar sesi

prucsa2 SN
PRUEBA 1 (PRUEBA 2) [EOGO

g
Mis sesiones chat.
©con

A continuacion encontrara sus! das

Filtre si desea consultar un estado especifico

Listado de sesiones de chat

umidor Gestor SIC Estado Reprogramado Acciones

Activo -

5.10 SESION DE CHAT DE FACILITACION

Estando en el chat de facilitacion, el proveedor puede empezar a dirimir su
controversia; el consumidor manifiesta su pretensiéon y argumenta su posicién
frente a la reclamacion interpuesta; a su vez el facilitador actuara de forma neutral,
orientandolos para que puedan encontrar una pronta solucion.
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SICACLITA

Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0

-———— INQreso a la Conversacion ———-—— l Usuarios conectados

ESEr AN GOMEZ CA'S TARED 8 - 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 ——————

P MOVISTAR
Loco 2020/08/03 05:22:22
- INGFES0 2 |2 CONVErSacion —-—m-m

MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
2021/11/28 11:42:38
~—mee INQTESO 2 |2 CONVETSACION --—mmnrmme

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2022/12/12 05:06:56
-———— Ingreso a la conversacion --——-——

—_—

Gracias por generar este espacio en el cual puedo exponer mi caso / =3

Durante la sesion de facilitacién en el chat, todos los intervinientes (proveedor,
consumidor y facilitador) pueden adjuntar archivos que puedan soportar y ayudar
al desarrollo de la controversia. Para esto, se debe minimizar la pestafia del chat.

[™ Chat SIC Facilita v3 - Personal: Microsoft Edge o =) £
i 1=2 A

(1 https://aplicaciones.sic.gov.co/SICFacilita/pages/chat/chat3.xhtmi?idSesior i0=791&idRol= CO&IdQueja=579

SICCiy

-———— INgreso a la conVersacion —-——-— B Usuarios oo 01a008

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA = ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2020/08/03 03:15:02
-~ INGres0 @ Ia CoNVErsacion —-——-—

Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0

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”.

SICACLITA)

Informacién Personal + Reclamos »  Mediaciéon * Reportes »  x Cerrar sesion ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA

Mis sesiones chat.

ién encontrara sus sesiones de chat programadas.

A continu

Filtre si desea consultar un estado especifico: * | Activa

£ Ver detalle del reclamo

® Ingresar al chat

Listado de sesiones de chat

Proveedor Gestor SIC Estado Reprogramado

Inicio chat Fin chat

Descripcion

29-05-2020 29-05-2020

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

Mis sesiones chat.
Ac i cién enco S

Inicio chat Fin chat Descripcién Proveedor Estado Reprogramado

MOVISTAR

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

Chat SIC Facilita - Reclamo 20-2450-0
Ingreso a Ia conversacian

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2020/08/03 050416
————— INGIES0 A 13 CONVErsacion ————

WE MOVISTAR
L6co | 2020/08/03 05:22:22
Ingreso a la conversacian
MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
2021111429 11:42:38
Ingreso a la conversacion

ESTEFANIA GOMEZ CASTANEDA
2022/12/12 05.06.:56
Ingr

MIGUEL OCTAVIO
2022112112 05:31:12
Ingreso a la conversacion

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

SIC(ACILITA)

MIGUEL OCTAVIO VELASCO CASTRO
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El estado de la sesion de chat cambia automaticamente dependiendo del
resultado de la facilitacion.

SIC(FACILITA)

| 4
# Informacién Empresa v Reclamos » Mediacién ¥  Repo PRUCEA 2 [

cién v  x Cerrar sesién PRUEBA 1 (PRUEBA 7) |LOGO

A continuacion encontrara ¢

ones de chat programadas
p— =

Inicio chat Fin chat IC Estado Reprogramado Acciones

> ~ — Seleccione —

Los estados que el reclamo puede tener cuando ya tiene una sesion de chat
programada, son los siguientes:

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

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

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

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

e Pendiente de inicio: Cuando hay una sesion 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.

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

5.11 AGENDA DE CHATS DE FACILITACION

El proveedor puede 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(ACiLTA)

ormacién E: T T B | eportes =  Adrministracion « rrar sesi PRUEBA2 |USIN
# Informacién Empresa eclamos Mediacién Reportes Administracién x Cerrar sesién PRUEBA 1 (PRUEBA2) [0SO

tiembre de 2022 Mes Semana Dia

n mar R —— jue vie sab dom

Mediacion reclamo: 22-478984-0

5.12 ADMINISTRACION

El proveedor puede administrar los usuarios que gestionan las reclamaciones en
la plataforma SICFacilita, de la siguiente manera:

e Crear usuario nuevo
e Borrar o inactivar un usuario
e Trasladar reclamos entre usuarios

La opcion para administrar se puede encontrar en el botén “Administracion” y
luego en la opcién “Administrar usuarios” o “Trasladar reclamos”, dependiendo de
lo que se quiera hacer.

rrueea2 SN
PRUEBA 1 (PRUEBA 2) |LOGO

Tipo identificacion No. Identificacién Nombre

Tipo usuario Estado

CEDULA DE €

CEDULA DE CIUDADAN

5.13 CREAR USUARIO
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El proveedor puede crear usuarios para atender las reclamaciones interpuestas en
SICFacilita, para ello debe seleccionar la opcion “crear nuevo usuario” en la
ventana de “Admin. Usuarios”, diligenciar los campos solicitados y finalmente
finalizar la creacién en el botén “Aceptar”.

pruceaz [N
(PRUEBA 2) | LOGO

SIC(FACILITA)

| 2 Traslacar re ArT
; e Crear usuario prUEBA 2 BN
e e e s mueea 2 N
oy [fips entficacen 7] | ( [-] I
ipo identificacién | No. Identficaclon Estado
[ _Acoptar J cCancotar ]

5.14 TRASLADAR RECLAMOS

En la seccion de administracion, el proveedor debe elegir la opcién de “Trasladar
reclamos”, luego debe seleccionar el usuario que en ese momento tiene la
reclamacion, luego elegir el reclamo a trasladar y por ultimo seleccionar el usuario
al que se le va a asignar la reclamacion; para finalizar el proceso, se debe dar click
en el boton “trasladar”.

PRUEBA 2 'SIN

@ Informacion Empresa ~  Reclamos = Mediacion ~  Reportes v  Administracién v % Cerrar sesion PRUESA 1 (PRUEBAZ) [LOGO

5.15 REPORTES E INFORMES
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El Proveedor puede acceder a reportes predefinidos, en los cuales puede listar
sus reclamaciones por:

e Estado

e Region

e Categoria
e Sucursal

La opcién para generar estos informes se puede encontrar en el boton “Reportes”
y luego elegir el tipo informe que desea.

PRUEBA 2 'sIN
PRUEBA 1 (PRUEBA 2) [JEOGO

r estado

Formato: dd/mm/yyyy

Forrmato: dd/mm/yyyy

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

eportes ¥  Administracién ¥ x Cerrar sesion

pruesa2 BN

& Informacion Empresa = Reclamos =  Mediacién + R prUEBA 1 PRUERA ) IEGS

Reclamos por estado

Fecha inicial * 13/12/2022 Formato:jHd/mm

También, el proveedor debe seleccionar el tipo de gréfico en el que desea su
reporte.

dministracién v % Cerrar sesién

# Informacién Empresa ~ Reclamos = Mediacién + Reportes ~  Adn PRUEBA2 I

PRUEBA 1 (PRUEBA 2) |LOGO.

Ho

-- Seleccione —-

Gréfica pastel (pie) Formato: dd/mm/yyyy

Formato: dd/mm/yyyy
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Al finalizar, la plataforma le presentara el reporte solicitado.

5.16 ARCHIVO DE EXCEL

SIC(FACLI)

2 ihormacin mpress ~ Reclamoe - Mediin ~  Regerise = Adiietrscin = Cerrar sseén W

Reclamos por estado

La plataforma permite al proveedor generar un archivo con toda la informacion de
SICFacilita en formato de Excel, para que pueda ser manejada y exportada a la
plataforma que el proveedor maneje. Para esto debe ingresar por la opcion
“‘Reclamos”, luego “Listado de reclamos”, luego dar click en el logo de Excel en la
parte superior izquierda.

SIC (Ao

i ~ Reportes > Administracién =  x Cerrar sesibn PRUEBA 2

i (45 ot protegid] - Bxcel 2 m
NGO NSERTAR  DSEODEPAGNA  FORMULAS  DATOS  REVEAR  VSTA  NGURE  POWERPNOT
O VISTAPROTEGIDA Cudodo—ios pusden contener i pr—— . Habiitar dicon x
a - No. Radicacién -
A ) e r s | ) K L " N o » a R s T U
[ gclFechn reciFecha venRecioma UG Gt Sucusl Prodcts Coeqors Siceg ncola nscaPicce Fecta PretensibnEsiado
2 To-TO8093 25-08-201¢ 16-09-201¢N SERGIO ABOGOTA (NORTE.  Celuar No' TECNOLC Calulaes 1 tléfono No me leg 700.000,0C30-07-201 26-06-201£uue ss ds Contrapeopussta provsedar
1519115 25.00.201 16.092016N TRy PADOGOTAL EL CELUL TECHOLC Caluares 1 HACE DC 450 000,0009.06-201€03.04-201¢us s cu Camada - scased protensida
3 15 138423 25 08 201209 03 2016 5 NESTOR IHOGOTA INORTE Pl do tel TECNOLC Callares La erpre Se puso 467,00 18.02.201 18 12 207 Cusiquer +Pendieni gociin facitador
S 16-114428 03.05201€26.05201EN FABO G MEDELLINCALLE 6 ceu o5 TECNOLCCalares o prnds fals e 1 200040 016420110205 20 Qe ¢ de it mdisin rogramad
© 16135161 2405201 16.06.2016 N FABIO C MEDELLINCALLE 64 TIQUETE FVIAJES Y 50.000,0¢23-05-201€02-05-201¢ Qus s ca Chat mediacién programado
7 16 113286 03 05 201625,05 2016 FADIO. G MEDELLINCALLE &4 ab 50 pu EL EGIRO Gramdon o 0 eends falldesde 1 20 060 .05 J01€03 03 701K Qo oo 6 Gomoi e wacody
& 16124802 12.05.201603.05 2016 N FABIO G BOGOTAINORIE 1 50 pugt ELECTRO iandes & no prende fala desde 2 100,000, 11.05-201€ 1005201l ¢ de Caisda cortaptopussts sceptad
9 | 16-41679-( 18-02-201€ 10-03-201€N FABIO C BOGOTA Inegociacc zapatos ta MODA Y EZapatos  rotos. 200.000,0¢ 17-02-201€ 15-02-201€ Que se ref Cerrada - acepté pretensicn
10 16.77360.30.03 201€22.04 201N FABIO G BOGOTA (NORTE  mato 125 INDUSTRUMotociclt no prends.falladosda 500 000, 29.03.201(27.03.201 Qua =6 rofCartad contraptopuseta acaptada
1116 838601 04-04.201625.04 201€1 FABIO CBOGOTAI Galaxy 36 TECNOLC Celtares yNo prende Se callet;2 300,000, 04-03-201€03-04-201€Que ¢ ca Chat mediacion progiamads
12 16-53507-( 02-03-20 1€ 28-03-201€N. C MEDELLINCALLE 64 tv 50 pulga ELECTRO Grandes e no prende falla desde 2.500.000, 01-03-201€25-02-201€ Que se de Carrada mediacion con acuerdo
3| 16.63432.011.03.20%08.04 201N : colchon dcMUEDLES Dormitoro 55 fomo falla desda S50.000,0¢ 10-03.201(01.03.201¢ Qua e de Carrada contrapropuasta sceptada
ohone 55 TECNOLC Cellares +s¢ caletsalladesde 2.000.000, 18.04 Z01€ 1004 201€ Que s ca Ceiada acuerdo preuo
Collr 36 TECNOLCCallares 100 prénde falsdesda 2 990.000. 18-04-201€ 17.04.201€ e 2 = Coros cortaprpientssoptcs
caminiota INDUSTRU Automonik no prends fall decda 65 000 ¢ do Camada cataca
M des o2 550 000, 34.03 20122 03 701t Cu s d Cotada conrpiopiasta scepinds
8 LES Miuebies e esta rota fals desds 120.000,0( 13 <2 d Camads scopaca
18 16-46753-( 24-02-201€ 16-03-201EN. FABIO C DOGOTA Inegociacc el tiquate ¢ VIAJES Y Tiquetas a aje en turinformaion 500.000,0¢23-( ’22 -201€16-02-20 1€ Cualquier «Chat mediacion uoglamade
1610170 20w ze 305 201 FABO G ROGOTAL o $HODA Y gt 710000020 0 2011504 01 2 c Gt oo
21 1639599200020 1205 206N FABO CMEDELLNCALLE S con e MUEBLESDamion oto s i 2000 000, 5002011194 207 e 0 o Coaisconapepsts cep\wl
22 105572 26-04-: 231( 18-05-201€N FABIO C BOGOTA INORTE  coichon dc MUEBLES Dormitorio s rompio falla desal 12.000.00¢: & do Carrada acey
1675160 (2003 201670 04 SOUN TADIO. G MEDELLI CAILE 6 v 5 pigaLECTRO Grndee o e ol s 500 00 770320110103 01 e drGarrata por dupicndad
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5.17 FINALIZAR SESION

El Proveedor luego de finalizar su gestion en la plataforma SICFacilita y para salir
de la misma, debe seleccionar la opcion “Cerrar sesion”, en el menu principal

SIC(CACILITA)

PRUEBA 1 (PRUEBA 2) LOGO

6 ARBOL DE GESTION

En el home principal de la plataforma SICFacilita, el proveedor podra encontrar un
arbol de gestién, este se ubica a mano izquierda y se puede observar al ingresar a
la plataforma.

pruezaz DN
BA1(PRUEBA2) [LOGO

SICACILITA)

Listado de reclamos

endientes (0 - S _ Fecha Reclama Tiempo .
S Detalle No. Radicacidn Fecha reclamo — - | SmF Acciones
vencimiento directo | gestidn

En el arbol de gestidn, el proveedor podra realizar todas las acciones que se
explican en este instructivo, especificamente en los numerales 5.6, 5.7, 5.8, 5.9 y
5.10. Alli, el proveedor tendra a la mano toda la gestion sin necesidad de ingresar
a otras pestafias del menu principal de la plataforma.
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Si el proveedor se encuentra en otra seccion de la plataforma y desea regresar al
home principal, debe dar click al icono con forma de casa, que se encuentra a
mano izquierda del menu principal de la plataforma.

istracién ¥  x Cerrar sesién

@Ir":’ma:\:‘h Empresa ¥ Reclamos ¥ Mediacién ¥ Reportes ¥ Admin

prUEBA2 [N
PRUEBA 1 (PRUEBA 2) |EOGO

6.1 CHATS PROGRAMADOS POR FUERA DE TERMINO

En el &rbol de gestion en la carpeta chats de mediacién, los proveedores podran
encontrar la opcion “Programados por fuera de término”, en esa opcion aparecera
una lista de los reclamos que se programaron por fuera de los 15 dias hébiles para
dar respuesta a los reclamos que se radican en la plataforma.

SIC(ACLT)

M 0 sa v Cl ~ Mediacion > Rep v stracion ~ c esio e
& Informacion Empresa Reclamos Mediacion Reportes Administracion % Cerrar sesion SRUEBA 1 (PRUEBA 2) (OGO

Listado de sesiones de chat
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se encontraron registros.

Los proveedores vinculados a la plataforma deben realizar la gestion de los
reclamos en los términos correspondientes; sin embargo, en ocasiones se
presentan programaciones de chats de facilitacion, por fuera del término
estipulado y el proveedor deber tomar medidas para atender los reclamos dentro
de los términos. Las medidas que puede realizar el proveedor son las siguientes:

e Solicitud de programacion de chats de facilitacion de 30 minutos, en reclamos
especificos de acuerdo con el analisis que realiza el proveedor de los reclamos
asignados (esta opcidbn es sujeta al analisis y aprobacion de los
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administradores de la plataforma y de la disponibilidad de agenda para la
programacion de chats).

e Gestionar la mayor cantidad de reclamos asignados con las causales de cierre
que tiene disponible la plataforma, distintas al chat de facilitacién (acuerdo
previo, pretension aceptada, contrapropuesta) de acuerdo con lo estipulado en
el numeral 5.6.2.2 de este instructivo.

e Activacion de usuarios adicionales para la gestion de reclamos en la
plataforma, de acuerdo con lo estipulado en el numeral 5.13 de este instructivo

e Habilitar horarios adicionales de gestion de chats de facilitacion dentro de la
plataforma, a convenio con la SIC.

e Otras que se puedan considerar en la gestion.

7 DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Procedimiento SICFacilita CS01-P01, numeral 5.1.2 “Inscripcion de
Proveedores”.

e Instructivo de Servicios de Atencién al Ciudadano CS01-104, numeral 5.2
“Canales de Atencion”.

e |Instructivo de Uso y Gestion de la Plataforma SICFacilita para los
Consumidores CS01-105, numeral 5.9 “Facilitacion”.

e Formato Términos y Condiciones SICFacilita CS01-F06, en su totalidad.

7.1 DOCUMENTOS EXTERNOS
No Aplica.

8 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

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

Se actualiza el titulo del numeral 5.4 el cual ahora se denomina “GESTION DE
CONTRASENA” y se incluye el numeral 5.4.1 “Recordar contrasefia” en el cual se
actualiza la ruta para consultar la Politica de Tratamiento de Datos personales de
la SIC.

Se incluye el numeral 5.4.2 “Desbloqueo de Usuario y Contrasefia” en el cual se
describe el procedimiento que debe realizar el proveedor para desbloquear su
usuario y contrasefa en la plataforma SICFacilita.
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