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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 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 Atencidén 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: Decision 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 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
economica. 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 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 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 divulgacién puede interesar no sélo 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 orientacion politica, las convicciones religiosas o filosdficas,
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, nifas 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 nifos,




INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA | Codigo: CS01-106

PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 1

Industria y Comercio PROVEEDORES VINCULADOS
SUPERINTENDENCIA Pagina 4 de 37

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 (opcién
SICFacilita), da a conocer a la Superintendencia de Industria y Comercio su
intencidon 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 realizacion 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 facilitacion. 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 informacidén 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.

RECLAMO: Manifestacion de inconformidad de un consumidor contra un proveedor
que surge en el marco de las relaciones de consumo que los vinculan.

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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SEGUIMIENTO Y CONSULTA: Mecanismo por el cual a través de la plataforma
SICFACILITA, los consumidores pueden verificar toda la informacion, estados vy
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
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 transaccidn 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 informacién 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 actuacion 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 Cdodigo Penal.

4 GENERALIDADES

El presente instructivo contiene los lineamientos para la gestion de los reclamos que
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 CSO01-P01 numeral 5.1.2 “Inscripcion de
Proveedores’.

Lo anterior, teniendo en cuenta que los proveedores deben designar a una o varias
personas que interactuen en su representacion en el portal de SICFACILITA, que
estén expresamente facultadas para asumir dichas funciones, mediante contrato
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individual de trabajo, poder legitimo o autorizacién manifiesta del representante
legal, a efectos de dar solucion 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-F03.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 INGRESO Y REGISTRO DEL USUARIO PROVEEDOR EN LA
PLATAFORMA SICFACILITA

El Proveedor debe ingresar a la plataforma SIC Facilita, utilizando el enlace
dispuesto para este fin en el sitio web de la Superintendencia de Industria y
Comercio, www.Ssic.gov.co:

&'Gov.co

Industria y Comercio Busca $ Elfuturo | caber 4
SUPERINTENDENCIA esdetodes | e

# NOSOTROS ATENCION AL CIUDADANO TEMAS FORMACION ACTUALIDAD ENLACES DE INTERES TRANSPARENCIA

{ Superindustria sanciona cartel en procesos de
contratacion estatal para mantenimiento y
adecuacion de instalaciones
Bogota D.C. 16 de junio de 2021 La Superintendencia de Industria y °

de procesos de
Comercio. en su rol de Autoridad Unica de Competencia, impuso

3 trataCiqn estatal multas por un n

I
@ GOV.CO Denuncias por corrupcion

Industria y Comercio il Presente su PORFS
SUPERINTENDENCIA

= Demande aqui

® NOSCTROS ATENCICN AL CIUDADANO TEMAS FORMACION ACTUALIDAD ENLACES DE INTERE! Consulte su POR en el CUN

Consulta de empresas reparadoras
de instalaciones de gas

ﬂ-j Informacion de tramites y OPAS

Tramites y servicios 3

{ Superindustria sanciona ¢
contratacion estatal para man R
adecuacion de instalaciones

-
Oficina Virtual de Propiedad
Bogota D.C. 16 de Junio de 2021 La Superint E’,ﬂ, P

de procesos de _
Comercio, en su rol de Autoridad Unica de () UERE ALY

L 4 r
trataCIon esta tal \ multas por un o? Consultasy otros
b & — a \ o
\ . W

%. = 5] Consulte el Estado de su Tramite
| , XXX _
/ / ] Videollamada en Propiedad

Industrial



http://www.sic.gov.co/

INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA | Codigo: CS01-106

) ) PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 1
Industria y Comercio PROVEEDORES VINCULADOS

SUPERINTENDENCIA Pagina 7 de 37

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

/" Industria y Comercio 3 T El progreso

|_/ SUPERINTENDENCIA gt es de todos Mincomercio

si esta reportado en
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tiGo e A To g |
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Dar click en el boton de “Registrarse”.
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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 botdn “Siguiente”:

’_ + Industria v Comercio Y 3 o El progreso
= SUPERINTENDENCIA esdetod‘)s

Mincomercio

Indicaciones Paso 1 Paso 2 Paso 3

| REGISTRO PROV

El proceso de registro como proveedor en SIC Faciiita. se lleva a cabo, en Ires (3) pasos, que se decriben a continuacion. Tenga a la mane la informacion reguerida en
cada paso con el fin de agilizar y concluir rapidamente su registro.

Paso 1 - Términos y condiciones de uso
Lea cuidadosamente los témines ¥ peliticas 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 necesarnio gue acpete estos términos y condiciones, con el fin de continuar con el proceso de registro

Paso 2 - Datos proveedor . . R . . . R .
En este paso debe registrar su informacion basica, asi como sus datos de contacto, como direccion, teléfonos y especialmente su correo electrénico, en el cual recibira la
confirmacién del registro y un vinculo para activar su cuenta.

Paso 3 - Finalizar
Al dar clic en el botén Finalizar en este paso, se terminara el proceso de registro, y le serd enviado un comeo con el vinculo de activacion de su cuenta

Si esta seguro de contar con la informacion necesaria, por favor de clic en el boton "Siguiente”, de lo contrario lo invitamos a recopilar Ia informacién requerida, con el fin

de que su proceso de registro, se lleve a cabo de forma rapida v sin pérdidas de tiempo.

Abandonar el registro

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

“Siguiente”:

7 Industria y Comercio d e El progreso

b SUPERINTENDENCIA L o< de fodos Mincomercio

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3

(A efecios de Ios presentes fenminos y condiciones entendase:

1 CONSUMIDOR Toda persona natural o ]Lll'ldlt‘.a que. como destlnalaﬂn final, adqulera disfrute o ufilice un determinado producto.

que sea su para la it de una propia, privada, familiar o domesfica y emp[esana.l cuando
no este ligada intri asu omica. Se a incluido en el concepto de consumidor el de usuario (Art. 5,
numeral 3 Ley 1480 de 2011}
2. OPERADOR DE SERVICIOS POSTALES: “Es /s persona juridics, poret de Te logias de ia informacién v les

Comunicsciones de Tecnologias de la informacidn y las Comunicaciones que ofrece s! pOblico en general servicios postaies, &
través de una red postal conforme-s la ley 1369 de 2009"

PORTAL Soflware en ambienie web, a traves del cual operara el programa SICFACILITA, disponible en el enlace
bitp.iisicfacilita sic gov. co/SICF acilital.

PROWVEEDCR A efectos de los presentes términos v condiciones entiéndase por "pmveedol" a quien de manera habitual, directa o
indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animao de (Arl 5, numeral 11 Ley 1480 de 2011}
PROVEEDCR DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES O PROVEEDOR: °Fs /3 persona ;unmca puﬂh’c& mixta o priveds, que ds
acuerdo con la Ley 1341 de 2009 se encuentra habilitads para prestsr servicios de coOmunicaci ¥ es resp de
dicha prestscidn."[1]

SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009. los cuales proporcionan la capacidad de
envio y/o recibo de informacion, de acuerdo con las condiciones para la presiacion de tales servicios, previamente pactadas entre un
provesdor y un usuario[2]

Usuaries:El conceplo de usuario abarca el de consumidor y proveedor

USUARIO DEL SERVICIO DE COMUMNICACIONES: “Persons naturs! o juridics consumidora de servicios de comunicaciones 3]
USUARIO DEL SERVICIO POSTAL: “Persona nstural o jurfdica bensficiaris de la prestacin de un servicio postsl, como remitente ©
destinatario."[4]

1. OBJETO DEL PROGRAMA SIC FACILITA

E

o

oo~

He leido y he entendido [os 1&rminos y condiciones, que nigen el uso del sistema SIC Faciiita como proveed

Anterior

Abandonar el registro
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Luego el proveedor debe ingresar sus datos y completar cada uno de los campos
solicitados, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Seleccionar el tipo de documento (cédula de ciudadania, NIT, cédula de
extranjeria, tarjeta de identidad) segun sea el caso.

SIC(FACILITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3 Paso4 Paso5 Paso6

MNimero

Tipo ACrrh =
identificalign: » | Seeccione =] identificagian: *
gl P ey e te campp es cbligatoric. Seleccione un valor |
Primer : CEDULA DE CIUDADAMIA - = T i
apellido: o
NIT
Birenciong* CEDULA DE EXTRANJERIA
Teléfono fijo: TARJETA DE IDENTIDAD I Teléfono celular: *
Correo 1 ‘Confirmar correc
electrénidgo s electronico: *
Departaments * T e Ciudad * — Selecoone—

~ Anterior = Siguiente

Abandonar el registro

e Completar los campos solicitados

SlCLF%’CBL&MI

Indicaciones Paso1 Paso2 Pasod

WLITTETD

identificacian: * \
Nombre Comercial:
? Teléfono celular: *
Correo \ Conlmay cxrren /
electronico: * slectrnino
Departamento * — Seleccine — - Ciudad * - Seleccone - | =

Abandonar el registro
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e Seleccionar departamento y ciudad, luego oprimir el boton “Siguiente” y por
ultimo dar click en el boton “Finalizar’.

SIC(ACILITA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3d

&

Nimero
identificacion: *

Tipo
identificacion: *

MNombre o Razdn

Social: * Nombre Comercial:

Direccion *
Teléfono fijo: * Teléfono celular: *
Correc Confirmar correc

electrénico: * electrénico: *
ot o coon-
~ Anterior | - Siguiente |
Abandonar el registro

:, 7 Industria vy Comercio |@ n E n $ El progreso Mincomercio

/SUPERINTEN’DENCEA \ esde ﬂdos

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3

H JE ,““-'__ tro finalizado —

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

Una vez de clic en el botén "Finalizar” Ia informacion se almacenara, y posteriormente recibird un mensaje en el correo registrado (napepiestu25@gmail.com), con las indicacicnes
de ingreso a SIC Facilita, para realizar la gestién de sus reclamos, ¥ 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

=~ Anterior

Abandonar el registio

MINCOMERCIE
@ NAERELY Rumsmo

5.2 ACTIVACION DE USUARIO PROVEEDOR

Al incluir todos los datos de la empresa solicitados en el formulario descrito en el
punto 1, el sistema despliega un mensaje en el cual manifiesta que se enviara un
email a la direccion de correo electronico 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 demas requisitos de vinculacién a la plataforma.
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I Recibidos (6) [/ Industria y Comercio n D n

Bomadores (4)
#» portal del Proveedor

[Imapl/Sent N
Estimado(a) I——

[Imap)Trash
Junik
Motes

Su solicitud de registro como proveedor, en el sistema SIC FACILITA de la Superintendencia de Industria y
Comercio, ha concluido satisfactoriamente.

Con el fin de acceder a SIC FACILITA, para realizar gestion a las quejas recibidas, atender chats de

Fheine sl mediacién, o verificar informacion adicional de sus guejas, por favor utilice el usuario v contrasena gue se
relacionan a continuacion:

Usuario :
Contrasefia: 7

[ menset |
Agradecemos su interes en utlizar nuestro sistema, como herramienta de acceso a los servicios de la
Siinicias sesién, accederas a Superintendencia de Industria y Comercio.
Hangouts desde todos los
servicios de Google.
val@sdr iV asiaR. o
Este mensaje es generado automaticamente por el sistema SIC FACILITA, por favor no conteste este correo. Si
tiene inquistudes a cerca de como contactarnos para obtener informacion del servicio SIC FACILITA u otros
servicios de la Superintendencia de Industria y Comercio, acceda dirsctamente a nuestro  Sitio  Web
- @ W SEC.aov.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 validacion 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:

¢ Firmar el Formato de Términos y Condiciones CS01-FO03.

¢ Recibir capacitacion sobre el manejo y gestién 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 INGRESO A LA PLATAFORMA SICFACILITA

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

Para ingresar, el proveedor debe digitar el usuario asignado (el usuario es el numero
de identificacidén con el cual el proveedor se inscribié en la plataforma), la contrasena
e indicar que no es robot en el botdn dispuesto para ello, luego debe dar click en el
boton “Ingresar’.
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SUPERINTENDENCIA es de todos

N
Portal del Proveedor

5.4

Se debe tener en cuenta la politica de tratamiento de datos personales de la
Superintendencia de Industria y Comercio la cual se puede consultar en el siguiente
enlace:

https://www.sic.gov.co/sites/default/files/documentos/072020/Pol%C3%ADtica%20
de%20Tratamiento%20de%20Datos%20Personales%20-%20SIC.pdf

Es importante la especial atencidén 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 gestion 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:

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


https://www.sic.gov.co/sites/default/files/documentos/072020/Pol%C3%ADtica%20de%20Tratamiento%20de%20Datos%20Personales%20-%20SIC.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/documentos/072020/Pol%C3%ADtica%20de%20Tratamiento%20de%20Datos%20Personales%20-%20SIC.pdf
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e Luego de dar click en el botdn enviar le llegara un mensaje al correo electrénico
que tenga registrado en la plataforma; en dicho correo, encontraran las
instrucciones para el restablecimiento.

./ Industria y Comercio GDtlllE?lecy n E n $ El progreso Mincomercio

| - SUPERINTENDENCIA \, digital es de todos

[ ingroso Brovesdoros | Portal del Proveedor ~

Identificacion

Contrasefa

No soy un robot

- Ingresar

Descargue agui el manual
» Registrarse de proveedor de SIC
Eagilita

Delacion

i
<

Ingrese su identtﬁcaciék

» Enviar + Regresar

Superintendencia de Industria y Comercio
Cra13No.27- 00 pisos 1,3 5.6, 7 y 10 PBX: (571) 5870000

Call center: (571) 5920400 Linea gratuita nacionak 018000-910165
www.sic.gov.co - E-mail: contactenos@sic.gov.co - Bogota D.C. - Colombia.

MINCOMERCID
@ MO Fursmo

5.5 INFORMACION DE LA EMPRESA
5.5.1 Cambiar contrasena
Es importante realizar el cambio de contrasefia a una de facil recordacion, para ello,

el proveedor debe ingresar a la plataforma SICFacilita y dirigirse a la opcion
“Informacion Empresa” y luego “Cambiar Contrasefia’.
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Alli, el proveedor debe digitar su contrasefia actual, luego ingresar su nueva
contrasefia y confirmarla; por ultimo, debe dar click en el botén “Enviar’.

Nformacion Empresa = | TG

& Cambiar conrasafis

SIC(C

= Mediacién » Reportes =  Administracidn ~ = Cerar sesidn

NEGOCIA CONTACT CENTER 5AS5 & o
MEGOCIA CC (NEGOCTIA CC)

5.5.2 Actual

El proveedor

S—

Cambio de contrasefa para ingreso a SIC Facilita

Instrucciones para el cambic
* Ingrese su contrasefa actual, la contrasefia con la cusl se registro para ingresar al sistema.

* Ingres= la nusva contrasefa y confirmela =n =i siguisnts campo.

Para realizar el cambio de contrasefia debe tener en cuenta:

* Su contrasefia debe teneral menos 8 caracteres.

* La contrasefia debs seruna combinacian de letras y ndmeros

Contrasefia actual
Ingrese una nuewva contrasefsa
Lfirme su nueva contrasefia /

v Enwiar

izacion de informacion

puede cambiar los datos de su empresa, en cuanto a correos

electronicos, direcciones y teléfonos; de igual forma, puede incluir si maneja o no
sucursal virtual. Una vez modificada la informacion que desee actualizar de dar click
en el boton “aceptar’.

Infarmacién Empre:

| e Cambiarsonvassh

SIC(CACILITA)

=2 = | RecMag = Megizcidn = Repories = Administracikdn = = Gerar sesidn MEGOHZR COMTACT CEMTER SHS % o

MEGOCIA ©C (NEGOCTIA CC)

e

Tipo identificacion: * NIT

04298

"M“"ﬂﬂb"%ﬁg'l%—_ R N
ner R
identificacion: *

Nombre o Razod
Social; *

Teléfone fijo: *

Departamento 7

n

NEGOCIA CC

Carreo electrénico: * ea@negocisce.com

Teléfona celular: *
BOGOTA . Ciudad *

= . Nombre sucursal
= virtual *

) 5870000
O1B000D-9101 65
Bogota D.C. - Colombia.
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5.6 RECLAMOS

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

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

No. Radicado

No. identificacion del consumidor

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

Ciudad

Motivo de la reclamacién

Categoria

Subcategoria

Pretensién

Reclamacion directa

Estado

Tipo (para los proveedores que estan vinculados a mas de un médulo)
Fecha (el proveedor puede consultar por el rango de fechas que desee)

De igual manera, las consultas se pueden realizar combinando las opciones de filtro

relacionadas.
SIC(FACILITA)

hacion = Reporles = Administracin = x Cerrar sesién

PRUEBA 1 Fr&lli
PRUEBA 1 (PRUEBA 1) [LOGO

& Informacién Empresg

# Listade de reclamos i
@m’mu“ar reclamos 2 |

Mo identificacién consumidor

Mo. Radicacion

Usuaria — Seleccione —
Departamento — Seleccione —
Ciudad — Seleccions —

Wotivo del reciamo — Sele:

Categoria - Seleccione —

Subcategoria

Pretension

Reciamo dirscto — Seleccions —
Fecha inicial

Fecha final

Estado — Seleccione —

Tipo - Seleccione —

il

ICFacilita/pages/adminfgquejasAdminahimi® Consultar
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5.6.2 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 numero de radicado asignado al reclamo
La fecha de radicacion del reclamo

La fecha de vencimiento del reclamo

Si el consumidor interpuso un reclamo directo

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

[+
* @ Raclamos
* @ Pendientes . A D - |
4 i T VS e o - Fecha Reclamo  Tiempo ;
Mis. penidisnies (7) @ Ne. Radicacin Fecha reclime e preistiiloh ALLD
Pandiantes SIC (1)
Pendsantes conaumidar () 0 171301880 L|||‘ug:‘ jdl_";‘(‘l v ~ Seigccione —
* i@ Cemados
PRt 21-03-2018 05-04-2018
* @ Chats de medisriden 0 17-133240-0 15624 PR s
o 17-133008-0 e Z e v ~Selocclone -
Xy i -0 724 -
o 11942160 man hraua v ~ Solascions -
S 19062019 4-07-2019 TP
o St 14:58.03 238500 g
15062013 Q4-07-2015
19421 - =
Ll S e s20 1547 00 235500 v Fulerviony
Crudad teciame | MEDELLING \ Sucursa : LM PREMILIM
73514081 - FABIO CORREA VEGA Prodiscia Tinen miduil 3xoouxE
TELECOMUNICECIONES Sarvicics Mdviles {Lineas |
/ inconformidad m’ﬁ::ﬁs‘;mmms TCy i dasda hace 1 mes vienen hackenio

I'I Marco %
Fech: 073045 lu':h.: S
i cnformida P70 ;Ll::l.lcmn D07 2019

¥ 2lan Devoluciin de diraro Estade Fandiente gestion proveedor
mers G J44RA 1 E1 2455 T RS
s e

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 opcién “Acciones” que se
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encuentra a mano derecha eligiendo la casilla “Seleccione” y luego la opcién “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

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 gestién
para cada reclamacion se generan algunos documentos.

SIC

Informacién Emprasa = Reclamos = Mediscion = Repories » Administracién = x Camar sesin

NEGOCIA CONTACT CENTER SAS & oo
MEGOCIA CC (NEGOCIA CC)

i Selecsione =l sstado d= los reclamos que deses
visuafizar

Pendiante gestion proveedor

Reclama  Tiempo

Detalle No. Radicacian Consumidor Fecha reclamo Fecha wencimiento direcin gEstic

] 18-185068-0 s 23.08-2018 11:08:18 15.07-2018 23:50:00

= Enviar mensaje al facilitador

¥ Cerrar por acuerdo previo

@ [Uncomencio
) INDUSTRIAY TURISHMO

NEGOCIA CONTACT CENTER S5AS o ey

Informacitn Empress = Reclamos = Medizzion = Reporss = Administracion = = Cerrar sesion NESOCIA OC [NEG A CC)

m Sele::;mne =l estado da jos reclamos que deses = jerte pEstion proveador
Visuaizar -

Nombre archivo Tipo archivo FechaHora Usuario
PRESENTACION 16-185068-0,pdf application/pdf 2015-08-23 11:08:18.0 PACLA ANDREA PRADC FRANCO Descargar
Feclamo_Diracto 7705 pdf application/pdf 2015-05-23 11:08:15.0 PAOLA ANDREA PRADO FRAMNCO Descargar

m MINCOMERCIO
= INDUSTRIA Y TURISMO
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5.6.2.2 Gestionar Reclamo
Una vez se interpone una reclamacion por parte de un consumidor, el proveedor

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

SIC(FACILITA)

NEGOCIA CONTACT CENTER 5AS5 g oo

formacian esa = =clz - ediacion = ores »  Administracidn = Cemar sesid
Informacidn Empres Recizmaos Mediacidn Repart: Administracidn = 1 sesion N

leco I da | raciar Y
o Seleccions ol estade de los reclamos que deses e —
visuslizar:

ey

n e £~

Detalle Mo. Radicacién Consumidor Fecha reclamo Fecha vencimients | heclame Tempo Accicnes
directo gestig
L] 16-185858-0 DSOS 23-08-2018 11:08:18 15-07-2018 23:58:00 | - — Seleccione —

1 o \eranexos
<-’ @ Sestionar Reclamo > |

= Enviar mensaje al facilitador

# Cerrar por acuerdo previo

() MiNcomERCo
T INDUSTRIA Y TURISMO

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.

| T4 |
NEGOCIA CONTACT CENTER SAS & ooy

Informacion Empresa » Reclamos =  Mediacion = Reporles = Administracion = Cenar sesid
nformacion Empress ecizmo: edizcidn porte: Administracio a Cermar wGn NEGOCIA CC (NEGOCIA GO}

Ciudad reclamo MEDELLIN (ANTICOQUA} Sucursal CALLE 84

Consumidor FABIO CORREA WVEGA Producto S5

Categoria TECNOLOGIA Subcategoria Celulares y t=lfonos
Fecha aproximada

de adquisicion del 01-p8-2018
producto o servicio

Inconformidad no prende

Informacian fla decde o inicio: de L g 3
Sdielinr falla desde =l inicio de 13 Precio 3. Ol
Fecha o o deveeiva e dinero pagado por |3 adquisicion
inconformidad Prielension Zsitier o par (s presiscion del ssrvici Sefesiioss
Estado Pendiente gestién provesdor

e —— .

Seleccione una opcion *

— Seleccione — l
. Aceptar pretension $
I MO aceptar pretension - Contrapropuesta {

i
MO aceptar pretension - Chat mediacion

Superintendencia de Industria y Comercio
Cra 1 1.3 O PBX rad

(@) MiNcomeRcio
T INDUSTRIA ¥ TURISMC

10165
C. - Colombia.

Las opciones de gestidon que tiene disponible el proveedor son las siguientes:
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Aceptar pretension: Es cuando el proveedor accede a la pretension solicitada por
el consumidor en su reclamo. Para ello, debe diligenciar el formulario con la
siguiente informacion:

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

Direccién de contacto del proveedor

Teléfono de Contacto del proveedor

Observacion

./ Industria y Comercio u@ ) e El progreso ;
J oy LE R > L~ es de todos Bipcangetaic

| /SUPERtN'ENDENCI.ﬂ \  Uny

PRUEBA1

# i - - iaci ~ Reportes ~ Administracion - » Cermrar sesion PRUEBA 1 {(PRUEBA 1) ﬁo

| 21-342136-0

Ciudad reclamo BOGOTAD. C. (BOGOTA) Sucursal www.pruebat.co

Consumidor CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS Producto Computador Portatil
Categoria TECNOLOGIA Subcategoria Computadores & impresoras

Fecha aproximada de
adquisicién del 01-08-2021 Inconformidad Se apaga solo
producto o servicia

Informacion adicional Precio 00

; Que se cambie el bien por uno nueve, idéntico o de similares
Fecha inconformidad 26-08-2021 Pretension Caracteristicas al adquirdo
Estado Pendiente gestion provesdor

Seleccione una opcién * | Aceptar pretensién

Mensaje al consumidor *

Fecha cumplimiento pretension *

— Selecciong —
Lugar cumplimiento pretensisn * — Seleccions —

- Seleccione -

Nombre contacto *

Direccién contacto *

Teléfono contacto =

Observacion

~ Aceptar * Cancelar

Al final del formulario el proveedor debe dar click en el botdn “Aceptar’, 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.
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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:

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

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

L./~ Industria y Comercio J i
E 3 baQeryio) B 2 B $ El progreso Mincomercio

r_/ SUPERINTENDENCIA es de todos
PRUEBA 1

# Informacion Empresa Reclamos Mediacion Reportes Administracion x Cefrar sesion FRUEEA 1 (PRUEBA 1) LOGO

i:« ' “ .= proveedor e ———— e —— i

1213421360

Ciudad reclamo EOGOTAD. C. (BOGOTA) Sucursal wwv.pruebal co
Consumidor CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS Producto Computador Porttil
Categoria TECNOLOGIA Subcategoria Computadores & impresoras

Fecha aproximada de
adquisicion del 01-08-2021 Inconformidad Se apaga solo
producto o servicio

informacidn adicional Precio 00
‘Que se cambie el bien por uno nueve, idéntico o de similares

Fecha inconformidad 26-08-2021 Pretension caracteristicas al adquirido
Estade Pendiente gestion proveedor

Seleccione una opcisn * NO aceptar pretension - Contrapropussta

Conlrapropuesta *

Fecha cumplimiento contrapropuesta =

— Seleccione -
Lugar cumplimiento contrapropuesta = — Seleccione -

- Seleccione --

Nombre contacto *

Direccién contacto *

Teléfono contacte ©

Observacion

« Aceptar » Cancelar

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 gestién en las 24
horas, se programara un chat de facilitacion; si la contrapropuesta es aceptada, la
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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.

No aceptar pretensiéon - Chat de mediacion: El proveedor puede elegir esta
opcion cuando quiere llagar directamente al agendamiento de una sesién de chat
de mediacion para solucionar o aclarar la reclamacion del consumidor.

/" Industria y Comercio - -y e El progreso  mincomercio

| - SUPERINTENDENCIA 4 es de todos

veea1 [N

# Informacion Empresa = Reclamos =~ Mediacién ~ Reportes ~  Administracion ~  x Cerrar sesién PRUEBA 1 (PPRRUEBA 1) [Loco
L Gestion Teciamo proveedaor J
[. S Y 21.542136.0 ]
Ciudad reclamo BOGOTAD. C. (BOGOTA) Sucursal www.pruebal co
Consumidor CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS Producto Computador Poriatil
Categoria TECNOLOGIA Subcategoria Computadores e impresoras

Fecha aproximada de
adquisicion del 01-08-2021 Inconformidad Se apaga solo
producto o servicio

Informacicn adicional Precio 00
- Qlue se cambie el bien por uno nuevo, idénfico o de similares
Fech formidad 26-08-2 :
Fecha inconformida 6-08-2021 Pretension caracteristicas al adquirido
Estado Pendiente gestién provesdor
Seleccione una opcidn * < NO aceptar pretensién - Chat mediacidn - >

» Aceptar Cancelar

Cerrar por causal definitiva: El proveedor puede elegir esta opcion cuando la
reclamacién que va a gestionar se encuentra dentro de las siguientes causales:

e Cerrada falta de legitimacion consumidor

e Cerrada garantia - manipulacion indebida

e Cerrada garantia - vencimiento del término

e Cerrada reconocimiento dafos y perjuicios

Para que el proveedor pueda usar esta opcidén debe hacer la solicitud de activacion
de esta ante la SIC y tener en cuenta que siempre que vaya a utilizar alguno de
estos cierres, debe anexar el documento soporte en donde se evidencie claramente
que el caso es cerrado por la causal elegida.
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| # G - R - iacion ~ Reportes =~ Administracion = % Gerrar sesion PRUEEA 1 (PDR?.IUEEE?J E
Gestion reclamo proveedor
Informacion reclamo FIEY IR 2 |
| Ciudad reclamo BOGOTAD. C (BOGOTA) | Sucursal | www prugbal co
Consumidor CAMILO ANDRES VASQUEZ CASALLAS Producto Computador Portatil
Categoria TECHOLOGIA Subcategoria Computadores e impresoras

Fecha aproximada de
adquisicion det 01-08-2021 Inconformidad Se apaga solo
producto o servicio

Informacién adicional Precio .00

Que se cambie el bien por una nuevo, idéntico o de similares

Fecha inconformidad 26-08-2021 Pretension caracteristicas al adquinido
Estado Pendiente gestidn proveedor
e
Seleccione una opcidn * Cerrar por causal definitiva
Motivo = | — Selecciogs - ]

— Seleccione —

Cerrada falta de legitimacién consumidor
Cerrada garantia - manipulacion indebida
Cerrada garantia - vencimiento del términa

Cerrada reconocimiento dafios y perjuicios

Cerrar por causal definitiva

Si desea cerrar el reclamo por una de las causales defintivas, debe anexar un documente gue soperie el cierre

Archive Tipo Tamafio
Mo se ha seleccionado ningln documento.

T e

|

|
Guardar archivo(s) Cancelar
TECNOLOGIA ¥ < e
01-08-2021 Inconformidad Se apaga salo
Precio 00
- Que se cambie &l bisn Por UND NUSVS, idéntico o de similares

26-08-2021 Pretension Sees st R

Pendicne gestién proveedor
|

Informacion de gestion

Seleccione una opeidn = Cerrar por caus: al definitiva -

Motive * — Seleccione — -

w Aceptar = Cancelar

5.6.2.3 Enviar Mensaje al Facilitador

Se puede realizar 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.
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NEGOCIA CONTACT CENTER SAS & oo
NEGOCIA CC [NEGOCIA CC)

Infermacidn Empresa = Reclamos = Mediacidn = Reportes =  Administracidn = = Cemar sesin

n] S_x_zlac:-':mn!e el estado de los reclamos que deses i:e:ﬂiemg'mdo'
visuafizar:
[ st derecamos ——— |
Detzlle No. Radicacion Consumidor Fecha reclamo Fecha vencimiento Mam S TIHT!E'D Acciones
directo: gestion
o 18-185058.0 E’E‘gf Soa 23082018 11:08:18 15-07-2018 23 58:00 | = - Seleccions — |
] o Ver anexos

. Gesticnar Reclamo
= Enviar mensaje al facilitador

# Cerrar por acuerdo previo

m MINCOMERCID
=’ INDUSTRIAY TURISMO

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

SIC(ACiLITA)

Informacién Empresa = Reclamos = Mediacién = Repores =  Administracion =  w Cerar sesin MECOCIA CONLVCT CENTER SAS W wmoo

MEGOCIA CC (NEGOCIA CCY

nIl Seleccione =l estado de los reclemos que dezes

2 Pendiente gastion proveedor
visuaizar

Datalle MNo: Radicacio i Acciones

o 16-165056-0 Menssje » — Seleccione —

Enviar Cancelar

= {571) 5870000

G MINCOMERCID
al: 018000-010165 ”) INDUSTRIAY TURISMO

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 solucién sin usar alguna de
las causales de gestidn disponibles en la plataforma, éste puede adjuntar el acuerdo
o el soporte de la solucién 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 opcion “Guardar archivo™.
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NEGOCIA CONTACT CENTER SAS = oo

Informacion Empresa = Reclamos » Mediacion = Reportes = Administracion = u Camar sesion MEGOCIA CC (NEG s

uﬁ Selecoione =l estado d2 los reclamos qus deses o

visualzar:

Reclamo | Tiempo

Detalle HNo. Radicacion Consumidor Fecha reclamo Fecha wencimiento i gestién Acciones

FABIC CORREA

o 16-155055-0 VEGA 23-95-2015 11:08:18 15-07-2018 23:50:00 oy | = — Seleccione —

] o Ver anexos
@ Gestionar Reclamo

= Enviar mensaj

# Cerrar por acuerdo previo

Archivo Tipo Tamafo

Mo se ha seleccionado ninglin documento.

e e e e e

| Mingun archivo seleccionado i’

Guardar archivo{s) Cancelar

—— w—
wisuglzar

= = s Rectama Tiempo 7
Detaile Mo Radicacian Consumitdor Facha reclamo Fecha vencimisnto e i Accinnes
o 181558650 {?E'gf CORE A 23 055018 11:08:16 15.07-3018 23:50:00 - ~ _ Seleceione —

@ [upcoMeRcio
T IMGLESTRA ¥ TURISMO

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

5.7 DETALLE DEL RECLAMO

El proveedor puede consultar el detalle de la reclamacién 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.
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SIC(ACILITA)

& In on Empresa ~ - on ~ Repor

istracion ~ % Cerrar sesion

PRUEBA 1 E
PRUEBA 1 (PRUEBA 1) |LOGO

m

Tems Hetlamios O A T =
~ & Pendientes Listado de reciamos —
™ Mis pendientes (1) Fecha reclamo e Pecinn :'e‘*s’{‘igﬁ Acciones
B F endrehics SIC0) 27-08-2021 17-09-2021 = oz
1 Pendientes consumidor (0) 28 53 59 235900 v — Seleccione —
» @ Cerrados E
+ @ Chats de mediacién Ciudad rectamo BOGOTAD. C. (BOGOTA) Sucursal W pruebal.co

- 80215235 - CAMILO ANDRES VASQUEZ x
Consumidor CASAI S Producto Computador Portatil
Categoria TECNOLOGIA ia & impresoras

. Informacién
Inconformidad Se apaga solo s
Marca Pracio o0
Fecha
oo 26-08-2021 aproximada 01-85-2021

adquisicion
Que s& cambie & BIEN POr UNO NUEVD,
Pretension idéntico o de similares caracteristicas al Estado Pendiente gestion provesedor
‘adquindo

5.8 ESTADO DE LA RECLAMACION

En la opcidon 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 opcidn de filtrar los reclamos
por estado, si solo quiere consultar reclamos con estados especificos.

.7 Industria y Comercio % 3 El progreso
| [ SUPERINTENDENCIA [\ -In-l\ry B 2 B | es%e?‘)dos Mincomercio

i - s - o = PRUEBA 1 &0
A Empresa R - +* Reporles + Administracion +  » Gerrar sesion PRUEEA 1 (PRUEBA 1)

o
h =

Seleccione el estado de los reclamos que desea visualizar. Todos

Reclamo Tiempo

Detalie No. Radicacion C i Fecha reclamo Fecha vencimiento directo | gestion, Estado Acciones

- FABIO CORREA 08-10-2018 30-10-2018 Cerrada por = =

o 12606820 VEGA 114018 23:50:00 duplicidad = lerclenne
FABIO CORREA 03-10-2018 25.10-2018 Cerrada acuerdo = =

o el VEGA 14:34:21 33:506:00 previo = Setocelong
FABIO CORREA 22-04-2019 14-05-2018 Cerrada acusrdo - .

o iiaad VEGA 091931 235900 - previo = Seleccibne —
: FABIO CORREA 02-05-2019 23-05-2019 Cerrada por = .

o 10 VEGA 15:27:01 23:59:00 & duplicidad =Selertione —

Cenrada

. FABIO CORREA 06-05-2019 27-05-2019 - :

o 19-102170-0 g fo ool St - Zaweue s — Seleccione —
[ FABIO CORREA 24-04-2019 16-05-2018 | Cerrada acuerdo = =

o 10840750 VEGA 10:33:30 235600 previo = Selerelone
: FABIO CORREA 02-07-2019 23-07-2019 Cerrada por . :

3 HE08E0 VEGA 11:21:34 23:50:00 duplicidad S B R

Los estados que puede tener un reclamo en SICFacilita son los siguientes:
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e Cerrada - Aceptdé la Pretensién: Indica que la reclamacién ha sido aceptada
por el proveedor en las condiciones que solicitd el consumidor.

e Cerrada - Acuerdo Previo: Indica que la reclamacién 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 reclamacién
voluntariamente.

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

e Cerrada - Medicacion sin Acuerdo: El proveedor y el consumidor no llegan a un
acuerdo durante la sesién 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.

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

e Chat de Mediacion Programado: El sistema programa una sesion 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
pretensioén inicial, pero plantea una alternativa de solucién y esta a la espera de
que el consumidor entre a la plataforma SICFacilita y acepte o rechace la
contrapropuesta.

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

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

¢ Pendiente Gestidon proveedor: El proveedor puede ejecutar una accion sobre
la Reclamacién (aceptarla, hacer una contrapropuesta, solicitar una sesiéon de
chat durante los primeros 6 dias de haberse radicado la misma.

5.9 FACILITACIONES
Cuando el consumidor interpone una reclamacion, 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




INSTRUCTIVO DE USO Y GESTION DE LA | Codigo: CS01-106

) ) PLATAFORMA SICFACILITA PARA LOS Version: 1
Industria y Comercio PROVEEDORES VINCULADOS

SUPERINTENDENCIA Pagina 27 de 37

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.

"2
(8
1
&

TA

| Infarmasién Parsonal « Qusiz Cigtrar sesion PEDRO PEREZ PEREZ ‘

A continuasidn ancontrard sUSNGEIDNZS 4

Filtra =i desea consultar un 2stado especifico; * Todos

Inicio chat Fin chat Diesoripeitn Proveedor Gestor 5IC Estado Reprogramado Acciones
25082015 25082016 N.M?d;f'”" l RN
11:00:00 12:00:00 Tramite; 12 NEGOCIA CC ;EE:;ARA Pendients inicio « — Seleccione —

| 13120200

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 mediacién la opcién “Iniciar chat’.

e~ |
Informacicn Personal » (.'.‘l.c—ja Reportes » = Cemarsesion PEDRO PEREZ PEREZ ‘

A confinuaciaon encantrara sus sesiones de chat programadas.

Fiitr= 51 desea consuitar un estado especifico: * Todos

Inicio chat Fin chat Diescripcion Proveedor Gestor 51C Estado Reprogramado Acciones
25032015 25032015 Mo, 00 - JENNEY
11:00:00 12:00:00 Trérmite: 12- RNERSHANEE | S Actvo * — Selecrione —

| 13120300

i imiciar chat

Para poder iniciar la sesion de chat, el proveedor debe dar click en el botén
“Ingresar’.
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Informacion Personal »  Owejas = - Mediacion = Repories = = Cerrar sesion PEDRO PEREZ PEREZ

< Ingresar >

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 pretension y argumenta su posicion frente
a la reclamacion interpuesta; a su vez el facilitador actuara de forma neutral,
orientandolos para que puedan encontrar una pronta solucion.

Informacitn Personal = Quejas =  Mediacion =  Repones = % Serrar seskn PEDRO PEREZ FEREZ

Grapias por generar este espacio en e cual puedo exponer mi caso > Enviar Ver detalle de la queja

Durante la sesién de facilitaciéon 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 seleccionar en “otras acciones” la
opcion de “Anexar documento”, ubique el archivo que desea anexar y de click en
“Guardar archivo’.

Para visualizar el documento que se adjunta durante la sesién de chat, se debe
seleccionar en “otfras acciones” la opcién de “Ver anexos”, ubique el anexo que
desea visualizar y de click en “descargar’.
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SIC(FACILITA)

| Chat SieFacifita

HELIDA RoA GUINTERD FUENTES "
2016/04/10 10:200 14

|
| Ingreso a ia conversacion = FABIC CORREA VEGA

W FAEIC CORREA VEGA
2046/05/02 00.27-50
Ingreso & Is conversscidn

) FABIO CORREA WEGA
2016/05/02 08:268:08
hola sefores

" FABIO CORREA VEGA
2018705702 00300 11
listo

NEGOCIA CC
| emesa z01605/03 O1-24:20
Ingreso = s conuersacidn

HNEGOCIA CC
| R, 200503 O1-25:48
holaaaas

" FABIO CORREA VEGA
2016/05/05 03.26:14

Ingreso 3 3 conversacidn

SWer detalle del reclamo

# Anexar documento

o Wer anexos

Eseriba su mensaje aqui Enviar

SIC(FACILITA)

Informacion Personad =  Reclamos =  Mediscion =~ Repores = w Cefrar sesion FABIO CORREA VEGA T

Nombre archivo Tipo archivo Fecha'Hora Usuario
Reclamo_Directo_4182._pdf apphcation/pdf 20150404 18:38:45.0 MELIDA ROSA QUINTERO FUENTES Descargar
| 2015-04-04 18:38:45.0 MELIDA ROSA QUINTERO FUENTES | Descangar |

FABIO CORREA VEGA
- 2016705003 00: 3011
sty

| NEGOCIA CC
| M. 2016405/03 01:24°28
| Ingresoais

MNEGOCIA ©C
| e 2018405003 D1:25-48
| holazaaz
| FABIO CORREA VEGA
ki 20TEIOEIDE ©3:28: 14
| Ingreso = t=

Escriba su mensaje squl. Enviar = Otras acciones

Una vez terminada la sesion de chat de mediacion, el facilitador debe desconectar
a los intervinientes, y envia un mensaje de finalizacion.
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f—-_r,_ Industria v Comercio aje de la pagina 10.204.170:58080:

TODOS POR UN
J B SUPERINTENDENCIA

El Mediador ha finalizado la sesidn de chat, en algunos e RS
minutos recibird un correo, con indicaciones a cerca del Acta
generada o del nusevo chat programado.

Gracias por utilizar el chat de mediacion de 5IC Facilita,

FEDRCO PEREZ FEREZ

| Aceptar

| Usuarios conectados |

« JENNY_FERREIRA_IULETA
» PEDRO_PEREZ

Enwviar Ver detalle de la gueja

El estado de la sesion de chat cambia automaticamente dependiendo del resultado
de la facilitacion.

. v E ]
Informacién Personal =  Quejas =  Mediacién = Repores = x Ceniar sesion PEDRC PEREZ PEREZ 'J-}
il
A continuacion encontrard sus sesiones de chat programadas
Filtre =i desea consultar un estado espacifico; S
E -
Inicio chat Fin chat Desg Active Reprogramado Acciones
Medisg Fendiente cierre facilitador
25-03-2015 25-03-2015 No. 20 = i e
11-00-00 12.3;33 —;%mm- FPendiente gestién facilitador — Seleccione —

121202 pendients inicio
| Terminada con acuerdo

{ Terminada sin acuerdo

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

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

¢ Pendiente de inicio: Cuando hay una sesién de chat programada, el estado
pendiente de inicio nos indica que el facilitador debe activar esta sesién de chat
5 minutos antes de su hora de inicio.
¢ Pendiente gestion del facilitador: Se presenta cuando el facilitador no activo
la sesion de chat y este debe ser reprogramado o cuando éste no ha generado

el acta de cierre.

¢ Pendiente cierre del facilitador: Se presenta cuando el sistema identifica un
chat en estado activo una hora después de su hora programada de finalizacion.

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.

SIC(FACILITA)

Marzo 2015

FEDRD PEREZ PEREZ

Lamans Teia
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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 botdn “Administracion” y luego

en la opcidn “Administrar usuarios” o “Trasladar reclamos”, dependiendo de lo que
se quiera hacer.

SIC(

Informacion Empresa = Reclamos »  Mediscion = Reponegl*

S e NEGOCIA CONTACT CENTER SAS &
Administ . errar sesion 2 5=
e ) NEGOCIA CC (NEGOCIA CC)

{ | & Admin. usuarios

L & Trasladar reclamos
Tipo identificacion MNo. ldenfificacion Nombre Correo electronico Tipo usuaric Estado
CEDULA DE CIUDADAMIA 123455 USUARIO PRUEBA NUMEROC 2 ngfebiocof@hotrmail, com Mormal Inactvo
NIT 800422028 NEGOCIA CC fabiocormea@negociecc.com | Administrador Activo

Crear NUevo WsSUario

5.13 CREAR USUARIO

El proveedor puede crear usuarios para atender las reclamaciones interpuestas en
SICFacilita, para ello debe seleccionar la opcién “crear nuevo usuario” en la ventana

de “Admin. Usuarios” y diligenciar los campos solicitados y finalmente finalizar la
creacion en el boton “Aceptar’.

NEGOCIA CONTACT CENTER SAS
NEGOCIA CC (NEGODCIA CCY
|
Tipo identificacion 1 suario Estado
CEDULA DE CIUDADANIA | I' Inactive
Es § Ty Fstrador Actugo

Superintendencia de Industriay Cr
Cra 13 No. 27- 00 pisos 1,3,4, 5, 6,

Call center: (571) 5920400 Linea gr
www sicgov.co - E-mail: contacten

Aceptar Cancelar
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5.14 TRASLADAR RECLAMOS

En la seccion de administracién, el proveedor debe elegir la opcion 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’.
SIC(FACLT)

Informacion Empresa = Reclamos = Mediscion = Reporles =  Administracion = x Cerar sesion

NEGOCIA CONTACT CENTER SAS & .0

NEGOCIA ©C (NEGOCIA CC)
Seleccione 2l ususno a cargo del cusl se
encuentrain) eiflos) reclemals) que deses NEGCTIA CC

trasiader

Seleccions alios) reclamols) que deses
trasizdar

Selecrions &l funcionano &l cusl e deses
trazladar los reclamos selsccionados

Trasladar

Superintendencia de Industria y Comercio
Cra 13 No, 27- 00 pisos 1, 3,4, 5,6, 7 y 10 PBX: (571) 5870000

Call center: [571) 5920400 Linea gratuita nacional: 01 B000-9101 &5
wawvw.sic.gov.co - Bmail: contactenos@sic goveo - Bogota D.C - Colombia,

Rl COMERTID
) [NDUSTRIA ¥ TURISM

5.15 REPORTES E INFORMES

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

Estado
Region
Categoria
Sucursal

La opcion para generar estos informes se puede encontrar en el boton “Reportes” y
luego elegir el tipo informe que desea.
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NEGOCIA CONTACT CENTER SAS & oo

b=
gr v = Cemarsesiin HEGOCIA CC (NEGOCIA CC)

informacicn Empresa = Reciamos = Madiacion Reportes = E.-‘-mm.r-;s':

{ = Raclamos porestado
por estado

| & Reclamos por region

i Reclamos poreategoris |

Superinte

ndencia de Industria y Comercio

(@ MiNcoMERcio
T INGUSTRIAY TUHRIS M

Colombia.

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

Informacién Personal =  Cusjss = Mediacidn » Repores = x Cemarsesidn PEDRO PEREZ PEREZ |
(=]

Quejas pore

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

@
PEDRO PEREZ PEREZ
6=

© Cusiss - Msdizcién - Reporss - w DerarsssiEn

Quejas por estado

Fecha micial | 101715
Fecha final 310315
Tipo reports | — Seeccione —

1| — Seleccione —

Grafica pastel (pie) |

| Grafica Barras

Grafica dona
Tabla de datos
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Al finalizar, la plataforma le presentara el reporte solicitado.

FACILITA

SIC

Administragicn «

Informacién Empress =  Reclamos = Medimodn - Repores - w Cerrar sesidn NEGO&%%%&%&.EQTE?H%; of e

Reclamos por estado

W [C=rrads sousnia previn( 3]

B IOt misdiscion prograTado| 12

B Corrada detrmenta L}

W [Cerrads contrapropuects acentada[17)
B C=mads - acents pretersion( 1}

B Ferchisnte gestion fadiftadar(1)

Bl Cerrada madiacion con acuerda] S}

W Fendiente gestan poovesdar (1]

m [Cerrzds por demhicided |5

W Terrads por trasisdol 1)

5.16 ARCHIVO DE EXCEL

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 opcién
“Reclamos”, luego “Listado de reclamos”, luego dar click en el logo de Excel en la
parte superior izquierda.

CILITA

SIC(-

= Cerrar sesidn

Informasidn Empresa | Reclamos = J Medizeidn = Repores =  Administracidn = “Goﬁé%ggrfgﬁggg}iﬁ‘ﬁ ot

| # Listado de reclamas

£ Consuhar reclamos

Selecoions el estado de los mdlamos que deses
wvisualzar:

— ) Fecha Reclamo| Tiempo .
Detalle  No. Radicacion Consurmidor Fecha reclamo SILE e e Estado Acciones
SERGIO
ANTOMIO 26-08-2015 18-00-2015 Cortrapropuesta == T
o Lttt MOYANO Om:as: 45 OD:45:45 - proveador Selecespis
GARCIA
HERLY
PATRICIA 25-08-2015 16-08-2015 Cerrada - aceptd = ey
o Bjeeag MLFIOZ DE-56:24 0o-58:24 retericn e oainne
TERREROS
NESTOR
MAURO 25.08-2015 00-00-2015 Pendients -
o IEASRREFE RAMIREZ 12:13:20 12:13:20 - gestidn faciitador B SaeR o
HERMIDA
o PP EaaS e 03-05-2016 25-05-2018 - That mediscidn S
i 13:00:28 13:00:28 programeada o
VEGA
o 15-135451-0 ComREA Stoome Joorene - St iriafadiin « — Beleccione —
D9:43:52 08:43:52 programeda
VEGA
FABIO
03-05-2018 25-05-2018 Cerrada par = e
o 16-1132868-0 CORREA e rtiehasil s Seleccione

VEGA
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b= 7 quejas_sic_facilita (43) [Vists protegida] - Excel 2 @ - 9 X
INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  INQUIRE  POWERPIVOT Iniciar sesién
o VISTA PROTEGIDA Cuidado—los archivos de Internet pueden contener virus. Si no tiene que editarlo, es mejor que siga en Vista protegida, Habilitar edicién x
AL & f. No. Radicacion ~

A B c D E F G H I J K L M N o P Q R S i3 U [
1 |No_RadicdFecha recl Fecha veniReclamo d Cansumidc Ciudad rec Sucursal Producto Categoria  Subcatega Inconformii Informacici Precio Fecha incc Fecha aprcPretension Estada
2 |15-198093 25-08-201£ 16-09-201EN SERGIO ABOGOTA INORTE  Celular No TECNOLC Celulares yEl teléfono No me lleg 700 000,0030-07-201£ 26-06-201¢ Que se de Contrapropuesta proveedar
3 |15-198115 25-08-201£16-09-201EN HERLY P/BOGOTA | EL CELUL TECNOLCCelulares y HACE DC 450.000,0009-08-20103-04-201£ Que se cu Cerrada - aceptd pretensidn
4 115-198423 25-08-201£09-09-201£8 NESTOR 'BOGOTA INORTE  Plan de tel TECNOLC Celulares yLa empres Se puso lag7.00 16-02-201£ 18-12-201< Cualquier (Pendiente gestion facilitador
5 [16-114428 03-05-201€25-05-201EN FABIO C MEDELLINCALLE 84 celu sB TECNOLC Celulares yno prende falla desde 1.200 000, 01-04-201€ 02-05-201€ Que se de' Chat mediacidn programado
6 |16-135451 24-05-201€16-06-201¢N FABIO C MEDELLINCALLE 64 TIQUETE IVIAIES ¥ Tiquetes a ME DEJO 150.000.0( 23-05-201€02-05-201¢ Que s& ca Chat mediacidn programada
7 |16-113266 03-05-201€25-05-201EN FABIO C MEDELLINCALLE 64 tv de 50 pL ELECTRO Grandes e no prende falla desde 1.200.000, 02-05-201€01-03-201¢ Que se de' Cerrada por traslado
6 |16-124692 12-05-201€03-06-201€N FABIO C BOGOTA INORTE tv 50 pulga ELECTRO Grandes e no prende falla desde 2 100 000, 11-05-201€ 10-05-201¢ Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
9 |16-41679-( 18-02-201€10-03-201EN FABIO C BOGOTA Inegociacc zapatos ta MODA Y EZapatos  rotos 200.000,00 17-02-201€ 15-02-201¢ Que se ref Cerrada - aceptd pretensidn
10 |16-77360- 30-03-201€22-04-201€N FABIO CBOGOTAINORTE meto 125 INDUSTRI+Motociclet no prende falla desde 5.500.000, 29-03-201€ 27-03-201€ Que se reg Cerrada contrapropuesta aceptada
11 /16-83869-( 04-04-201€ 25-04-201EN FABIO CBOGOTA I Galaxy s6 TECNOLCCelulares yMo prende Se calient:2 300 000, 04-03-201€03-04-201€ Que se ca Chat mediacién programada
12 16-53507-( 02-03-201€28-03-201¢N FABIO C MEDELLINCALLE 64 tv 50 pulga ELECTRO Grandes e no prende falla desde 2 500.000, 01-03-201€29-02-201€ Que se de' Cerrada mediacidn con acuerdo
13 [16-63432-(11-03-201€08-04-201EN FABIO C MEDELLINCALLE 64 colchon dc MUEBLES Dormitorio se rompio falla desde 950.000.0010-03-201€01-03-201€Que se de'Cerrada contrapropuesta aceptada
14 116-97208-(18-04-201€10-06-201€ S FABIO C MEDELLINCALLE 64 iphone s TECNOLC Celulares yse calientzfalla desde 2.000.000, 18-04-201€10-04-201€ Que se ca Cerrada acuerdo previo
15 116-97115-(18-04-201€10-05-201EN FABIO CBOGOTA INORTE celular s6 TECNOLC Celulares yno prende falla desde 2.990 000, 18-04-201¢ 17-04-201¢ Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
16 |16-81248-001-04-201€ 25-04-201¢N FABIO C BOGOTA INORTE  caminiota INDUSTRI: Automovile no prende falla desde 65 000 00001-04-201€01-03-201¢ Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
17 |16-80791-(01-04-201€25-04-201€ S FABIO C BOGOTA INORTE  s6 edge pl TECNOLC Celulares yse calientzfalla des el 2.950.000, 31-03-201€22-03-201€ Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
18 | 16-64684-014-03-201€11-04-201€N FABIO C MEDELLINCALLE 64 silla tipo p: MUEBLES Muebles e esta rota falla desde 120 000,00 13-03-201€09-03-201€Que se de Cerrada contrapropuesta aceptada
19 |16-46753-( 24-02-201€ 16-03-201EN FABIO C BOGOTA Inegociacc el tiquete ¢ VIAIES Y Tiquetes a viaje en turinformaion 900 000,00 23-02-201€ 16-02-201¢ Cualquier ¢ Chat mediacidn programado
20 [16-101204 21-04-201€13-05-2016N FABIO C BOGOTA | zapatos 4" MODA Y EZapatos  rotos 210.000.0020-04-201€ 18-04-201¢ Que se ca Chat mediacidn programado
21 /16-39699-(20-04-201€12-05-201EN FABIO C MEDELLIMNCALLE 64 conxoc  MUEBLES Dormitorio roto falla inicial 2 000 000, 19-04-201€17-04-201€Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
22 [16-105572 26-04-201€18-05-201EN FABIO C BOGOTA INORTE  colchon dc MUEBLES Dormitorio se rompio falla desde 12.000 00025-04-201¢01-02-201¢ Que se de Cerrada contrapropuesta aceptada
23 |16-75166-( 28-03-201€ 20-04-201EN FABIO C MEDELLINCALLE 64 tv 50 pulga ELECTRO Grandes e no prende falla desde 2 500 000, 27-03-201¢01-03-201¢ Que se de' Cerrada por duplicidad
24 |16-63795-011-03-201€08-04-201€N FABIO C MEDELLIMNCALLE 64 pc rx 3000 TECNOLC Computad: no prende falla desde 2.300.000, 10-03-201€01-03-201€Que se de' Cerrada contrapropuesta aceptada
25 |16-60321-( 09-03-201€ 06-04-201EN FABIO C MEDELLINCALLE 64 pantalon 3 MODA Y ERopa homl serompio | estaba ma 320.000,0008-03-201€ 01-03-201€ Que se de Cerrada contrapropuesta aceptada
26 |16-51060-(29-02-201€22-03-2016S FABIO CBOGOTA | telefono sz TECNOLC Celulares yno prende 2.900.000, 28-02-201€ 28-02-201¢ Que se de' Chat mediacidn programado
27 |16-52547-(01-03-201€23-03-201¢N FABIO C MEDELLINCALLE 64 pantalén tz MODA Y ERopa homldos por un publicidad 255.000,0001-03-201€28-02-201€Que se de' Chat mediacidn programado
28 |16-63344-011-03-201€08-04-201€N FABIO C MEDELLINCALLE 64 pantalano :MODA Y ERopa homlroto prenda en 150 000,00 10-03-201€08-03-201€ Que se de' Chat mediacidn programada
29 [16-73337-(23-03-201€19-04-201EN FABIO C BOGOTA | Zapatos 4°MODA Y EZapatos  Rotos Estaban m 250.000.0003-11-201703-09-2017 Que se de'Chat mediacidn croaramada hd

Sheet0 ] iz

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.
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6 DOCUMENTOS RELACIONADOS

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

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

¢ Instructivo de Uso y Gestion de la Plataforma SICFacilita para los Consumidores
CSO01-105, numeral 5.9 “Facilitacion”.

e Formato Términos y Condiciones SICFacilita CS01-F03, en su totalidad.

7 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

Creacion del documento.

Fin documento
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