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Describir la manera en la cual la ciudadania, grupos de interés y grupos de valor
podran acceder de manera facil y eficiente a los canales de atencion de la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), proporcionando indicaciones
claras y precisas sobre como utilizar los servicios disponibles, en pro de resolver
inconvenientes relacionados con el consumo de bienes y servicios, asi como
resolver inquietudes sobre los temas que competen a la SIC.

2 DESTINATARIOS

El instructivo esta dirigido a la ciudadania, grupos de interés y grupos de valor,
que desean acceder a los diferentes canales de atencion de la Entidad.

3 GLOSARIO

ASESOR(A) / AGENTE DE SERVICIO: Recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados, con la
capacidad de trabajar multiples canales y servicios de atencion y en los diferentes
procesos de negocio de la Entidad quienes estan contratados por medio del
proveedor del contact center y prestan su servicio para direccionar a los
ciudadanos, ciudadanos, grupos de interés y grupos de valor, y comprender e
interpretar sus inquietudes y comentarios, consultando la informacion institucional,
herramientas disponibles) y respondiendo en un lenguaje claro que el ciudadano
pueda entender.

CASAS DEL CONSUMIDOR: Es un programa a través del cual la Red Nacional de
Proteccion al Consumidor RNPC dispone de puntos de atencion o sedes a nivel
nacional para la atencién presencial de los consumidores y usuarios, permitiendo
descentralizar los servicios dispuestos por la red, garantizando mayor
accesibilidad a los consumidores y usuarios.

CENTRO DE CONTACTO: Es el servicio contratado a través de Colombia Compra
Eficiente. Se compone de puestos de trabajo y agentes y es configurado de
acuerdo con: (a) los servicios; (b) la modalidad de los agentes; (c) el nUmero de
agentes, (d) el nivel de servicio; y (e) la elasticidad del servicio.

CONSULTA: Toda persona podra presentar peticiones mediante de las cuales se
eleve una consulta a las autoridades en relaciéon con las materias a su cargo.
Salvo disposicion legal en contrario, los conceptos emitidos por las autoridades
como respuesta a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular
consultas, no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.




<= Cadigo: CS01-112
KT) INSTRUCTIVO DE OPERACION CANALES DE Version: 1
Superintendencia de ATENCION
Industria y Comercio Pagina 3 de 40

CONSULTA BASES DE DATOS SIC: Toda persona tiene derecho a consultar o
conocer la informacion personal que reposa de ella en las bases de datos de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

CRM: Sistema de administracion de contactos, término que proviene de la sigla en
inglés Customer Relationship Management, es un modelo de gestion de contactos
registrados en un software.

DATO PERSONAL: Cualquier informacion 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.

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).

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 PUBLICO: Es el dato calificado como tal seguin los mandatos de la Ley o de
la Constitucion 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”. De conformidad con lo previsto en el literal f) 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 divulgacion puede interesar no solo a
su titular sino a cierto sector o grupo de personas o a la sociedad en general,
como el dato financiero y crediticio de actividad comercial o de servicios a que se
refiere el Titulo IV de la Ley 1266. De conformidad con lo previsto en el literal g)
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
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origen racial o étnico, la orientacion 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.

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION: Relacionada con posibles actos de
corrupcién, presuntamente cometidos por servidores publicos de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en el desempefio de sus funciones.

FELICITACION: Reconocimiento por la satisfaccion hacia la gestion o atencién
brindada por un funcionario o agente del contact center de la Superintendencia de
Industria y Comercio.

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

PAC: PUNTO DE ATENCION AL CONSUMIDOR. Esta ubicado a nivel nacional
diferente a la sede central ubicada en la ciudad de Bogoté de la Superintendencia
de Industria y Comercio, donde se presta orientacion y se tiene acceso a los
trAmites y servicios que presta la entidad, como radicacién de documentos y
seguimiento de procesos, entre otros, todo ello apoyado en los sistemas de
informacioén con que cuenta esta Superintendencia.

PETICION DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR: Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
misma.

QUEJA: Expresion de insatisfaccion hacia la conducta o la accion de un servidor o
funcionario o un agente del contact center de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

RECLAMO: Expresion de insatisfaccion hacia la prestaciéon de los servicios a
cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio, ya sea por suspension
injustificada o la prestacién deficiente de un servicio.
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RECLAMO BASES DE DATOS SIC: Se presenta cuando el titular de los datos
personales o sus causahabientes que consideran que la informacioén contenida en
la base de datos administrada por la Superintendencia de Industria y Comercio,
debe ser objeto de correccidn, actualizacion o supresion; o cuando adviertan el
presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes consagrados en la ley 1581
de 2012.

SOLICITUD DE INFORMACION: Toda persona tiene derecho a solicitar, acceder
y obtener informacion publica que reposa en la Superintendencia de Industria y
Comercio, relacionada con hechos, actos o situaciones administrativas,
correspondientes a la naturaleza y finalidad de la Entidad.

SUGERENCIA: Recomendacion, observacion o consejo referente a la atenciéon o
prestacion de los servicios a cargo de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

TIPIFICACION: Clasificacion establecida para identificar el motivo de la consulta
del ciudadano, se relaciona estrechamente con los temas competencia de la
entidad.

VIRTUAL HOLD: Es una espera virtual, que se activa en la linea de atencion
cuando los agentes no pueden atender todas las llamadas cuando se presenta un
alto volumen.

4 GENERALIDADES
4.1 CANALES DE ATENCION

La Superintendencia de Industria y Comercio, cuenta con diversos canales que
facilitan el acceso a la informacién a la ciudadania. Entre estos se encuentran los
siguientes:

Telefonico: En este canal la ciudadania podra tener interaccion verbal con la
Superintendencia de Industria y Comercio a traves de las redes de telefonia fija o
movil.

Virtual: Este canal permite interactuar con la entidad a través de tecnologias de
informacion y comunicaciones. Las cuales son de facil acceso a través de
dispositivos electronicos como teléfono celular, computador, Tablet y otros.
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Escrito: Por medio de este canal, el ciudadano(a) podra realizar trdmites y
solicitar servicios, pedir informacién u orientacion por medio de comunicaciones
escritas.

Lo anterior, a través del correo electréonico contactenos@sic.gov.co, radicacion
fisica a nivel nacional o a través de la linea telefénica, pagina web servicios
virtuales.

Presencial: Canal que permite la interaccion en persona para llevar a cabo
tramites, solicitar orientacion o realizar consultas.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
A continuacién, se describen cada uno de los canales disponibles:
5.1 GESTIONAR ATENCION EN EL CANAL TELEFONICO

A través del canal telefénico, la ciudadania podra tener interaccion verbal con la
entidad, a través de las redes de telefonia fija 0 movil, la linea de servicio local
para la ciudad de Bogota (601)5920400.

Adicionalmente, se dispone de la linea gratuita a nivel nacional 018000910165.
Algunos operadores de celular no tienen habilitado este tipo de marcacion
por lo cual se sugiere realizar la llamada desde un teléfono fijo.

Una vez que ingresa la llamada, se escuchan las diferentes opciones del sistema
de audio respuesta y el ciudadano(a) podra seleccionar la que mas se ajuste a la
necesidad para ser transferido (a) con un agente de servicio especializado.
Actualmente, se cuenta con las siguientes opciones:

1. Para conocer los tramites y servicios de la entidad:

1.1. Como presentar una demanda o una denuncia

1.2. Reclamos de telecomunicaciones o servicios postales
1.3. Propiedad Industrial

1.4. Proteccion de datos personales

1.5. Reglamentos Técnicos y Metrologia Legal

1.6. Proteccion de la Competencia

1.7. Red Nacional de Proteccién al Consumidor

2. Atencion preferencial.
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3. Seguimiento a tramites.

4. Informacion sobre audiencias y facilitaciones.
5. Para ser proveedor o usuario de SIC Facilita.
6. Eventos y capacitaciones.

Se cuenta con los servicios de Dialogo Social, Orientacion juridica, Buzén
fuera de horario y Espera virtual (Virtual Hold), a los cuales se podra acceder
de la siguiente forma:

Dialogo Social: A través de este servicio, se obtiene informacion y orientacion
detallada, sencilla y sin tecnicismos, dirigido a personas mayores, menores de
edad con asistencia de representante legal o acompafiamiento de un adulto,
victimas del conflicto y ciudadania con discapacidad cognitiva que requieren
solucionar inquietudes sobre todos los temas misionales a cargo de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Para acceder a este servicio, se debe agendar una cita a través de las lineas de
atencion telefonicas (601 592 0400 - 01 8000 910165) y el asesor(a) que le
atienda identificara la necesidad de acceso a este servicio procediendo a asignar
la cita correspondiente. Una vez se defina la cita, en la fecha y hora indicada el
asesor(a) se comunicard de manera telefénica y/o el mismo dia de la cita, el
usuario recibira un mensaje de texto en el celular recordando los datos de la cita
asignada.

Orientacién Juridica: Tiene como propdsito orientar de manera especifica y
detallada sobre los pasos a seguir en todos los tramites y servicios relacionados
con Proteccibn al Consumidor de tipo Jurisdiccional y procesos de
telecomunicaciones, mediante la via administrativa.

Para ello, es necesario que el ciudadano(a) se comunique con las lineas de
atencion telefénicas (601 592 0400 - 01 8000 910165) y el asesor(a) que atiende
la llamada identificara la pertinencia de asignar la cita correspondiente. En la fecha
y hora indicada, el asesor(a) se comunicara de manera telefénica y/o el mismo dia
de la cita el reclamante recibira un mensaje de texto en el celular recordando los
datos de la cita asignada.

Buzdn fuera de horario: Mediante este servicio, a través de nuestras lineas de
atencion en horas fuera del horario establecido, el ciudadano(a) puede dejar un
mensaje de voz con los datos para ser contactado(a) por uno de nuestros agentes
de servicio dentro de nuestro horario de atencion.
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Espera virtual (Virtual Hold): Esta es una alternativa que la Superintendencia de
Industria y Comercio ofrece al ciudadano(a) cuando se presenta espera para ser
atendido(a) por uno de los agentes de servicio, la misma consiste en que deje
registrados sus datos de contacto para que le sea devuelta la lamada en el menor
tiempo posible.

Para acceder a este servicio, es necesario comunicarse con la linea de atencion
telefénica y se habilitara automaticamente en caso de presentarse demora para
ser atendido por un asesor(a).

Adicionalmente, se encuentran disponibles audios informativos con informacion
relevante para realizar tramites relacionados con Propiedad Industrial.

Por otra parte, a través del canal telefénico podran evidenciar:

Audios informativos: Se encuentran disponibles los audios informativos con
informacion relevante para realizar tramites relacionados con Propiedad Industrial.

Encuesta de satisfaccién: Se pone a disposicion del ciudadano(a) calificar la
atencion recibida a través del canal telefonico. Al finalizar la conversacion el
asesor(a) realiza la transferencia para que pueda responder la encuesta.
Actualmente, la encuesta consta de 5 preguntas con las que se pretende
identificar oportunidades de mejora en el servicio:

a. ¢ Cual es su satisfaccion con la atencioén recibida?

b. ¢ Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la llamada?

c. ¢La asesoria recibida contribuye en la solucion de su requerimiento?

d. ¢ El tiempo de espera para ser atendido fue oportuno?

e. En una escala de 1 a 9, ¢qué tan probable es que recomiende la linea de
atencion de la Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o
conocido?

La gestion de solicitudes en lenguas nativas: Son atendidas en cumplimiento
del Decreto 1166 de 2016, articulo 2.2.3.12.9, las personas que hablen lengua
nativa o dialecto oficial en Colombia podran presentar peticiones verbales ante
cualquier autoridad en su lengua o dialecto y por su parte las Autoridades deben
habilitar los mecanismos para garantizar la debida atencion y proceder a su
traduccién y respuesta.

De acuerdo con lo anterior, los funcionarios que brindan atencién a través de
cualquiera de los canales de la SIC (presencial, telefonico, virtual o escrito) deben:
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Identificar si el usuario puede comunicarse en espafiol o0 si necesita
interprete.

Si el punto de atencion o canal no cuenta con personal que pueda realizar
la traduccion, se debera grabar o registrar la solicitud en cualquier medio
tecnologico, electrénico 0 manual, para su posterior traduccion y respuesta
al ciudadano dentro de los términos establecidos en la ley.

El servidor se debe abstener de asumir cualquier actitud que denote
prevencion o discriminacién hacia una persona por su forma de hablar,
vestir y actuar. Por el contrario, promovera la vocacion de servicio y sera
diligente frente a las solicitudes.

Aplicar el protocolo general de atencion y los atributos del buen servicio, en
cualquiera de los canales.

Identificar si la persona puede comunicarse en espaiiol, si no es posible, se
debe pedir que explique con sefias o0 dibujos su consulta con el fin de
esclarecer mejor el tema de su inquietud.

Solicitar los documentos por medio de sefias, de modo que, al revisarlos,
pueda comprender cual es la solicitud o tramite que requiere el
ciudadano(a).

En caso de no entender la solicitud, se debe pedir que exprese la peticion
en su lengua nativa, de forma escrita o verbal, para ser grabada a través de
los equipos dispuestos en las ventanillas de atencion presencial.

Registrar la solicitud del ciudadano(a) en el formulario PQRSF,
especificando que se trata de una consulta en lengua nativa y que el
contenido de la solicitud surtira el proceso de interpretacién y traduccion.

Complementar la informacion con otro tipo de herramientas como volantes,
cartillas u otras herramientas escritas disponibles.

El Grupo de Atencion al Ciudadano evaluara la peticion y la direccionara a
la dependencia competente para que se genere la respectiva respuesta en
espafiol.

Enviar la respuesta al Ministerio de Cultura para su respectiva traduccion.
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e Remitir la respuesta al ciudadano(a) en los medios establecidos para tal fin
por la SIC

Nota 1. Para la atencion de requerimientos efectuados por un pueblo o comunidad
indigena en idioma diferente al castellano, se deben realizar los siguientes pasos:

a) Si la persona no puede comunicarse en castellano, se le debe solicitar que
exprese su peticion en forma escrita o verbal grabando su peticion en la
lengua nativa.

b) Se debe identificar la regién con algunas preguntas, como la zona de la que
proviene el peticionario, para que de ese modo se pueda establecer el
pueblo o grupo étnico al que pertenece.

c) La grabacion o manuscrito debe enviarse al Grupo de Gestion Documental,
quien se encargara de su radicacion a través del sistema dispuesto por la
entidad, asignando a la dependencia encargada de dar tramite a la peticion.

d) La dependencia encargada deberd solicitar al Grupo de Trabajo de
Atencion al Ciudadano que inicie los tramites ante el Ministerio de Cultura a
fin de obtener el apoyo técnico. La solicitud en lengua nativa debe remitirse
al correo servicioalciudadano@mincultura.gov.co

e) El mencionado Ministerio (Direcciones de poblaciones) designara el
traductor escogido de la lista elaborada para tal fin e indicara los honorarios
que seran acordados entre la entidad y el traductor.

f) Asignado el traductor, asi como establecidos los honorarios y una vez se
obtenga la traduccion del documento, se enviara al area responsable de la
respuesta.

g) Teniendo ya la respuesta, se remite al Ministerio de Cultura para que se
efectle el tramite de traduccién y culminado, se procedera a su remision al
peticionario. Las solicitudes se deben responder en el tiempo establecido
para los derechos de peticion definidos por la ley, por lo que se debe
agilizar la respuesta y contemplar los tiempos de traduccidon sin que
aumente el promedio de dias de respuesta.

Para mas informacion sobre el canal telefénico, ingrese aqui:
https://sedeelectronica.sic.qgov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/canales-de-
atencion/canal-telefonico
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5.2 GESTIONAR ATENCION EN EL CANAL VIRTUAL

En el canal virtual, el ciudadano(a) podra evidenciar de forma integral todos los
servicios de atencién a la ciudadania que se tienen disponibles a través de
tecnologias de informacién y comunicaciones. Descripcion de los servicios a
continuacion:

Videollamada: Este es un servicio de atencién en linea simultanea bidireccional
de audio y video.

» Tramites e informacién general.
» Propiedad industrial
» Servicio especializado en lenguaje de sefas

Para acceder a este servicio, se debe ingresar a través de la pagina web de la
Superintendencia de Industria y Comercio, https://www.sic.gov.co/, a continuacion,
seleccionar el médulo de “Atencion y servicios a la ciudadania”, como se indica en
la siguiente imagen:

& 5 0 {1 hittps//www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A Moy 800 ¢ %
@ l GOV.CO Ira GovCo
:(‘-- ).f Superintendencia de - @ § ".;}: Comerecio,
%7 Industria y Comercio (*{ Industria y Turismo
B Transparencia y acceso a la Atencion y servicios a la L . . i
Inicio i o i , Participa Servicios Noticias Nuestra Entidad
informacion publica ciudadania

Ahora, ingresar haciendo clic en el item “canales de atencién y pide una cita”:



https://www.sic.gov.co/
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Atencidn y servicios a la ciudadania

Una buena experiencia ciudadana es nuestra prioridad. En esta seccidn, te ofrecemos un completo catilogo de

iFamiliarizate con nuestro

iciol
- 3 B 5 . 3 servicio!
servicios y canales de atencién para resolver tus inquietudes y brindarte asesoria. Estamos listos para ayudarte

con trdmites, consultas y cualquier requerimiento. Conffa en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre
comprometidos con el bienestar de la ciudadania.

Estrategia y Plan de Servici
ala Ciudadania

TS = 5 " preteats de sunuon s s

1ed C idadania
Peticiones, quejas, reclamos,

Tramites, OPA's y otras Canales de atencién y pide "
consultas de informacién una cita sugerencias y denuncias. « Carta de trato digno
(PQRSD)
« Cajade Herramientas:
Medicién experiencia de lag
cuidadanias - Funcidén
I Publica
— =2
Preguntas frecuentes Glosario

Posteriormente, hacer clic en el item “Canal Virtual” y finalmente dirigirse al
moédulo “Videollamada SIC” e ingresar por la opcibn que se ajuste al
requerimiento:

VIDEO LLAMADA

Este es un canal practico de atencidn en linea donde puedes ver al
asesor que realiza la orientacidn, de igual forma, tienes la oportunidad
de hacer tus consultas sobre los tramites y servicios que adelantas en la
SIC. En este canal se cuenta con 3 servicios especializados:

tﬂ Lengua de senas Colombiana LSC

Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 1:00 pm a 5:00 pm.

[ Irdmites e Informacién General.
=

Lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm.

O Especializada en Propiedad Industrial.

Lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm.

Se abrira una nueva pagina que presenta el tratamiento de datos personales y el
formulario que se debe diligenciar:




Cédigo: CS01-112

) INSTRUCTIVO DE OPERACION CANALES DE | version: 1
Superintendencia de ATENCION
Industria y Comercio Pagina 13 de 40
e Comnde Servicio de Videollamada de Asesorfa General

o Datos generales @ Datos de caracterizacién @ Autorizacién de tratamiento de datos

Nombre completo® Tema:*

[ Nombres y apellidos ] [ Selecciona una opcién ]
Tipo de identificacion:® |dentificacién®

[ Selecciona una opcidn... ] [ Miimera de Identificacién ]
Celular* Correo*

[ Namera de celular ] [ Correo electronico ]
Departamentor® Ciudad:*

[ setecciona una opcidn.. | [ seteccions una opcien.. |

Politica de tratamiento de datos

En el momento en que ingrese, el ciudadano(a) podra interactuar con el asesor(a)
quien lo podra ver y escuchar en tiempo real:

\ : ) Superintendencia de
N7/ Industria y Comercio
e M
. v m . . B;;.‘:';',‘.'.l'i‘
o >

Una vez finalice la interaccion, se pone a disposicion del ciudadano(a) evaluar la
atencién respondiendo la encuesta de satisfaccién. Actualmente, la encuesta
consta de 5 preguntas con las que se pretende identificar oportunidades de mejora
en el servicio, tal como se muestra en la imagen:
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i\ Superintendencia de
‘\f) Industria y Comercio

Bienvenido a la Encuesta de satisfaccidn de la Superintendencia de Industria y Comercio

£Qué tan satisfecho te sientes con la 1 2 3 4 & e
atencidn recibida por el asesor?

;Consideras que el asesor fue amable y [ o] [ 1]
-

proactivo durante la video llamada?

;La asesoria recibida contribuye en la [ @] o %
-

solucién de ti requerimienta?

;Eltiempo de espera para ser atendido fue [ @] ‘:

oportuna?

En una escala de 1 a 10, ;es probable que e
recomiendes la video llamada de la
Superintendencia de Industria y Comercio

a algdn familiar o conocido?

Servicio de devolucién de llamadas (Web call back): Mediante este servicio, el
ciudadano(a) registra sus datos en un formulario ubicado en la sede electronica de
la entidad y posteriormente es contactado por el equipo asesor de manera
telefénica. Para el diligenciamiento de este formulario debe seleccionar el médulo
“Servicios” y en la parte inferior de la pagina, “servicio de devolucion de llamadas”,
tal como se muestra en las siguientes imagenes:

{1y Superintendencia de | S . ‘
\1) Industria y Comercio l Buscar contenido e

- Transparencia y acceso ala  Atencidn y servicios a la - . .
Inicio informacién pablica e et Participa  Servicios  Noticias  Nuestra entidad

Servicio de devolucion de Lllamadas

Servicio de dewvolucion de llamadas de la Superintendencia de
Industria v Comercio.

[ En Linea S Mo genera pago Mas informacidn
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Posteriormente, se podra visualizar el paso 1 (Agendamiento) en el cual se
debera registrar datos para ser contactado(a):

) et Comerdlo Devolucién de Llamadas

Industria y Comercio

o Agendamiento @ Autorizacién de tratamiento de datos

MNombre completo:* Tipo de identificacidn:*

| Mombres y apellidos | | Selecciona una opaidn... |
Celular:* Identificacion:*

| Mimers de celular | | Niimero de Identificacidn |

Politica de tratamiento de datos

Una vez completado el registro, se podra evidenciar el paso 2 (Autorizacién de
tratamiento de datos) el cual se refiere a la autorizacion para el tratamiento de
datos personales:

o Agendamiento ° Autorizacién de tratamiento de datos

He sido informado que la Superintendencia de Industria y Comercio es el responsable del tratamiento de los datos personales obtenidos a través del
diligenciamiento del presente formularic v gue he leido la Politica de Tratamiento de Datos Personales disponibles en el sitio web
eelectronica.sic. -lineamientos-y-manuales.

o a las finalidades en ellas sefaladas, entre las que se encuentran el control v evaluacidn de calidad de los servicios prestados. Como Titular

de asta informacidn tengo derecho a conocer, actualizar y rectificar mis datos personales, solicitar prueba de la autorizacion otorgada para su tratamiento, ser
informado sobre el uso que se ha dado a los mismos, presentar quejas ante la SIC por infraccidn a la ley, revocar la autorizacidn yo solicitar la supresidn de mis

datos en los casos en ¢ sea procedente v acceder en forma gratuita a los mismos mediante solicitud por escrito dirigida a la Superintendencia al correo

electronico: contacteno: OV.co

Adicionalmente, declaro de manera libre, expresa, inequivoca e informada, que autorizo a la SIC para que, en los términos del literal a} del articulo 6 de la Ley

IR0 o I01D roglicg 1o lorcid | fo wen sunrgcidn de mic datne | comen 1o o s dobne colacd 2 omi potads

« Auterizo el tratamiento de datos sensibles:  Atorizo () Mo Auterizo
« Autorizo el tratamiento de datos personales: Autorizo . No Autarizo

Politica de tratamiento de datos
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Finalmente, al dar clic en el botdn “finalizar”, el proceso culmina exitosamente con
el siguiente mensaje: “Se agendo la llamada correctamente, En un momento te
llamaremos”, como se muestra a continuacion:

Se agendd la llamada correctamente

En un momento te llamaremos

=]

Redes Sociales: Mediante este servicio y desde el Grupo de Trabajo de Atencion
a la Ciudadania, a través de las redes sociales: Instagram, X y Facebook, se
orienta acerca de los diferentes trdmites que se pueden adelantar en la entidad y
se atienden consultas e inquietudes.

X: @sicsuper
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<« Superintendencia de Industriay Comercio ™ %

& v

perintendencia de

; . o
L 3 Industria y Comercio
& oy
.
41 | y
(59

Superintendencia de

Industria y Comercio
Seguir

Superintendencia de Industria y Comercio ™ &

Protegemos los derechos de los consumidores, la libre y sana competenciay la
Propiedad Industrial. Superintendente de Industria y Comercio:

Instagram: @superintendencia_sic

superintendencia_sic

2,465 56.7 mil 28

publicaciones seguidores seguidos

SICSuper

Protegemos derechos del consumidor, libre competencia,
la Propiedad Industrial y los datos personales.

® superintend i

Carrera 131

Ver traduccion

Siguiendo v Mensaje Contacto

© 060V

FORMACION CUIDA TUS... PREMIO IN. EXPERIENC NOTISIC

Facebook: Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia.
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(]
Souiaugocindo
Industria y Comerclo

Superintendencia de Industria y Comercio de
Colombia ¢

118 mil seguidores » 2 seguidos

© Mensaje [ SN

Q Buscar

Publicaciones  Informacion ~ Menciones  Reels  Fotos  Videos Mas v

Detalles Destacados
www.sicgov.co // En Twitter @sicsuper // (601) 587 0000 // Superintendencia de Industria y
contactenos@sic.gov.co Comercio de Colombia &

Superintendente de Industria y Comercio: Cielo Rusinque 13 de febrero@

Conozca las recomendaciones de la
o Pagina - Organizacion gubernamental Superintendente Cielo Rusinque a I3 hora
de realizar sus compras

Q Carrera 13 No. 27 - 00 Pisos 3,4, 5 y 10 Bogoté - Colombia,
Bogots, Colombia

B4 contactenos@sic.gov.co
® sicoovco

© Aviertoahora

Fotos Ver todas las fotos

SICFACILITA: Este servicio es un mecanismo de resolucion de conflictos en
donde la Superintendencia de Industria y Comercio actia como facilitadora entre
personas consumidoras y proveedores. Este espacio virtual en tiempo real le
facilitara a la ciudadania soluciones en temas de: Garantias de productos o
servicios, servicios de telecomunicaciones (internet, telefonia y television),
suplantacién de identidad, reportes a centrales de riesgo. Para hacer uso de este
servicio, es necesario validar que la empresa con la cual se tiene la novedad se
encuentre registrada.

El acceso principal se encuentra a través de la pagina web de la entidad
WWW.SIC.QOoV.co a continuacion, seleccionar el modulo de “Atencion y servicios a la
ciudadania”, como se indica en la siguiente imagen:

< = O () https://www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A o o Mmoo P

®'GOV.CO Ira GovCo

s Superintendencia de 5.y Comercio,
{y) Industria y Comercio Buscar e &Y) Industria y Turismo

- Transparencia y acceso a la Atencién y servicios a la B B B )
Inicio o N K Participa Servicios  Noticias Nuestra Entidad
informacién publica ciudadania

Posteriormente, se debe hacer clic en el item “canales de atencion y pide una
cita™
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- O %1 https://sedeelectronica.sic.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania

@'GoV.CO

Atencidn y servicios a la ciudadania

comprometidos con el bienestar de la ciudadania.

Una buena experiencia ciudadana es nuestra prioridad. En esta seccidn, te ofrecemos un completo catilogo de
servicios y canales de atencién para resolver tus inquietudes y brindarte asesoria. Estamos listos para ayudarte
con trémites, consultas y cualquier requerimiento. Conffa en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre

iFamiliarizate con nuestro

servicio!

» Estrategia y Plan de Servicil

ala Ciudadania

X
5 S

;] 3 G

Petici . L 3
Tramites, OPA's y otras Canales de atencién y pide criclones, quejas, reclamos

sugerencias y denuncias.

consultas de informacién una cita = Carta de trato digno
(PQRSD) 9

« Cajade Herramientas:
Medicion experiencia de lad
cuidadanias - Funcidén

I Publica
— =2
Preguntas frecuentes Glosario

Luego, seleccionar haciendo clic en el item “Canal Virtual” y al médulo “SIC
FACILITA” y por ultimo seleccionar “Ingresa a SIC Facilita”, como se indica en la
siguiente imagen:

Es una herramienta de mediacion en linea, dirigida a consumidores y

proveedores de productos o servicios, con el fin de facilitar la resolucién
de conflictos entre las partes en un tiempo considerablemente menor y
sin la necesidad que tengas que adelantar un proceso de demanda al
interior de la SIC.

flﬁ Ingresa a SICFacilita ‘

Una vez se acceda, se apertura el portal consumidor y se debe realizar el registro
correspondiente:
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> Superintendencia de Comercio,
\,-) Industria y Comercio \.) Industria y Turismo

4 of : ‘

para resolver inconvenientes con
servicios de telecomunicaciones

Para ver un listado completo de los proveedores registrados en SIC Facilita de clic aqurf

1> Superintendencia de .- Comercio,
k-;" Industria y Comercio '“-;-; Industria y Turismo

SIC(FACILTA)

Indicaciones Paso1 Paso2 Paso3 Pasod4 Finregistro

REGISTRO CONSUMIDOR - Indicaciones

El proceso de registro como consumidor en SIC Facilita, se lleva a cabo en dos (2) sencillos pasos, gue se decriben a continuacion. Tenga a la mano la
informacion requerida en cada paso con el fin de agilizar y concluir rapidamente su registro.

Paso 1 - Términos y condiciones de uso

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

Paso 2 - Datos personales
En este paso debe registrar su informacion personal, asi como sus datos de contacto, como direccion, teléfonos y especialmente su correo electronico,
en el cual recibird la confirmacién del registro y un vincule para activar su cuenta.

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

Recuerde gue si en algin momento debe abandonar el proceso de registro, podra retomarlo mas adelante en el punto gue se encontraba.

Adicionalmente, tenga en cuenta gue puede avanzar o retroceder, en los pasos gue conferman el registro, paso a paso, con los botones Siguiente v
Atras

En el momento en que el ciudadano(a) finalice de forma exitosa el registro, sera
posible radicar el reclamo teniendo en cuenta las indicaciones que brinda la
plataforma.

Se recomienda realizar seguimiento constante a los reclamos radicados, pues se
pueden presentar novedades o puede ser citado(a) a un chat virtual de mediacién,
donde, se podré interactuar con un representante del proveedor en presencia de
un facilitador neutral de la Entidad y procurar un acuerdo que solucione el
inconveniente.

Asistente virtual Gaby: Por medio de Gaby es posible entablar una conversacion
escrita a través de la sede electronica de la Entidad, permite navegar en el menu
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para seleccionar el tema que se requiera y asi aclarar inquietudes, suministrar
informacion sobre tramites y servicios. Para casos determinados, este servicio
cuenta con la posibilidad de escalar y personalizar la atencion por medio de un
agente de servicio disponible para brindar asesoria en un horario especifico. Para
acceder a este servicio, se debe ingresar a través de la pagina web de la entidad
WWW.SIC.QOV.CO

En la parte inferior derecha, se evidencia el botén para iniciar la interaccion con
nuestra asistente virtual:

«. I Superintendencia de L 5 e‘
\.) Industria y Comercio Buscar contenido

Transparenciay acceso ala  Atencidn y servicios a la

Inicio jnformacion publica ciudadanfa

Participa Servicios  Noticias  Nuestra entidad

Acuerdo por la Reforma Agraria: Gobierno inicia
didlogos con sectores lacteo y arrocero

Este ciclo de conversaciones con actores de cadenas
agropecuarias busca soluciones conjuntas a la coyuntura y
problematica estructural para fortalecer la productividad del

Conoce mas informacién

00 Detener

Para hacer uso del servicio, se debe diligenciar el formulario de ingreso con datos
demograficos y de ubicacién. Posteriormente, el ciudadano(a) encontrara un menu
que ofrece los principales temas de consulta y permite redactar una consulta o
utilizar palabras clave para realizar la busqueda de informacion requerida. De igual
forma, es posible solicitar transferencia de la interaccién para ser atendido(a) por
un asesor(a) del chat en caso de ser necesario:
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iMNecesitas ayuda?
Hola. soy Gaby tu Asesor Virtual de la SIC .

iBienvenido(a)! es un gusto estar a tu servicio. Te brindaré

la informacidn que necesites

Por favor completa los siguientes dates para confinuar.

Mo olvides que las i de én y ori
sobre los tramites y servicios de la SIC se realizan de
manera gratuita en cualquiera de nuestros canales

Tipe Documento

Mend Principal

Hola! Me alegra saludarte, a
continuacién, te presento la lista de
temas mas frecuentes para que
selecciones el de tu interés y con
gusto te acompafaré.

Conoce sobre proteccion al
consumidor

2 Tienes problema con alguna
garantia?
£¥a regisiraste tu marca?
£Conoces nuestra plataforma de
mediacién SIC Facilita?
2Como proteger tus datos
personales?

Tienes algiin mconvenients con fus

Ir a GovCo

iMNecesitas ayuda?
Hola, soy Gaby tu Asesor Virtual de Ia SIG

¢ Necesitas ayud
Gaby tu Asesor Virtual de la SIC

1.Para la Superintendencia de Industria y Comercio es
muy importante tu opinion. Te invitamos a contestar la
siguiente encuesta relacionada con la atencion que
recibiste por nuestra asesora virtual Gaby. ;Cudl es tu

satisfaccion con la atencion recibida?

Ir a GovCo

2.;Qué tan facil fue la navegacién con las opciones
ofrecidas por Gaby?

3 ¢ Tu consulta o inquietud fue resuelta?

Al finalizar la consulta, el ciudadano(a), podra evaluar la experiencia respondiendo
la encuesta de satisfaccion.

Finalmente, a través del correo electrénico registrado al inicio de la interaccion, el
chatbot haré llegar la transcripcion de la conversacion.
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Inicio de la Conversacion : 16082024 927 22 a m

Fin de la Conversacion : 16/08/2024 9 27 465 a m

HISTORIAL DE LA CONVERSACION

16/08/2024 9:27:22 a. m. - NICOLAS PAEZ :
- Conoce sobre proteccidon al consumidor
16/08/2024 9:27:22 a. m. - Gaby tu asesora virtual

- Proteccidén al Consumidor

Por favor selecciona una de las siguientss opciones
16/08/2024 9:27:27 a. m. - NICOLAS PAEZ :

- 1. Informacién engafiosa

16/08/2024 9:27:28 a. m. - Gaby tu asesora virtual :

- Informacién engafiosa

Por favor selecciona una de las siguientes opciones:
16/08/2024 9:27:30 a. m. - NICOLAS PAEZ :

- 2 Deficiencia de llenado de un proeducio preenvasado
16/08/2024 9:27:32 a. m. - Gaby tu asesora virtual

- Siempre y cuando se realice la advertencia al consumidor, la deficiencia de
llenado pusde ser necesaria en un producto preenvasado ¥ no ser
considerada como engafnosa, cuando se utilice para los siguientes

Agendamiento de citas punto de Atencion: A través
ciudadania puede elegir y planear una cita con un

de este servicio, la
agente de servicio,

seleccionando dia y hora para realizar la atencion presencial en el punto de

atencion principal, en la ciudad de Bogota.

Acceder a través de la pagina web de la entidad www.sic.g

0V.CO a continuacion,

seleccionar el modulo de “Atencion y servicios a la ciudadani
la siguiente imagen:

a”, como se indica en

¢« 3> 0
&'Gov.Co

() https://www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor

E: ) Superintendencia de
t\,f Industria y Comercio

Participa

Buscar

Atencién y servicios a la
ciudadania

Transparendia y acceso a la

Inicio . e Servicios Noticias
informacién publica

M v+ & ®

Ir a GovCo

Comercio,
Industria y Turismo

Nuestra Entidad

Ahora, seleccionar el item “canales de atencion y pide una cita”:

]

1 https://sedeelectronica.sic.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania

Atencién y servicios a la ciudadania

Una buena experiencia ciudadana es nuestra prioridad. En esta seccién, te ofrecemos un completo catdlogo de
servicios y canales de atencién para resolver tus inquictudes y brindarte asesoria. Estamos listos para ayudarte
con trémites, consultas y cualquier requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre
comprometidos con el bienestar de la ciudadania.

|
Peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias.
(PQRSD)

ta

Canales de atencion y pide
una cita

:]

Trdmites, OPA’s y otras
consultas de informacién

Glosario

Preguntas frecuentes

iFamiliarizate con nuestro

servicio!

Estrategia y_Plan de Servicil
ala Ciudadania

Pr

cidn a la

Carta de trato digno

Caja de Herramientas:

rdlic expe: cia de las
cuidadanfas - Funcién
Bublica
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Posteriormente, ingresar a través del item “Pide una cita”, ubicado en la parte
inferior derecha de la pagina web en consulta:

Pide una cita

Personas naturales como juridicas, funcionarios,
contratistas, proveedores o cualquier individuo
autorizado, incluyendo sus representantes

legales, que deseen solicitar una reunién con

funcionarios o contratistas de la SIC para tratar

asuntos relacionados con la entidad, podran

solicitar un espacio en la agenda.

Una vez se acceda a la nueva pagina, se debe hacer clic en la opcion “Programa
tu cita con un asesor en el Punto de Atencion Principal — Bogota”

PIDE UNA CITA L

En este servicio puedes eleqgir y planear tu cita con uno de nuestros asesores

selecciona dia y hora para realizar tu atencidn presencial.

N

Iﬂ Programa tu cita con un asesor en el Punto de Atencidn Principal - Bogota

Lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm

H Orientacion personalizads v especializada en Propiedad Industrial
Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 1:00 pm a 5:00 pm.

Agendas sbiertas

Solicita agenda con un funcionario o contratista de la entidad

Ahora se evidenciard una nueva pagina en donde se encontrardn algunas
recomendaciones para tener en cuenta y posteriormente se debe brindar la
autorizacion para el tratamiento de datos personales; para continuar se solicita el
namero de teléfono celular, ya que el ciudadano(a) recibira un cédigo de
verificacion para proceder con el agendamiento:

Agendamiento

Ingrese el cédigo que le llego a su celular™

048367

Apreciado(a) ciudadanc(a)

codigo podra dar click en el

CONTINUAR
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Posteriormente, en el “paso 1” es necesario seleccionar la ciudad para visualizar
direccién y el punto de atencidon. Asimismo, fecha y hora:

1. Agendamiento - Paso 1de 4

Seleccicne | fecha

agosio de 2004

En la pantalla siguiente, “paso 2” el ciudadano(a) debera registrar sus datos
personales y de contacto:

2. Datos Ciudadano - Paso 2 de 4

En el “paso 3” diligenciar informacion socio demografica:
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3. Informacidén Poblacional - Paso 3 de 4

Finalmente, seleccionar temas de consulta:

4. Informacién Poblacional - Paso 4 de 4

El portal web confirmara la cita agendada y enviard& un mensaje al correo
electrénico registrado indicando los datos de la cita. De igual forma, el dia anterior
a la cita, el reclamante recibira un mensaje de texto en el celular recordando los

datos de la cita asignada.

Agendas abiertas: Mediante este servicio personas tanto naturales como
juridicas, funcionarios, contratistas, proveedores o cualquier individuo autorizado,
incluyendo sus representantes legales, pueden solicitar una reunion con
funcionarias, funcionarios o contratistas de la Superintendencia de Industria y
Comercio para tratar asuntos relacionados con la entidad.
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Para acceder a este servicio, proceder con el diligenciamiento del "Formulario de
Solicitud de Agenda" a través de la pagina web de la entidad www.sic.gov.co. A
continuacion, seleccionar el médulo de “Atencién y servicios a la ciudadania”,
como se indica en la siguiente imagen:

< =2 G () https://www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A M W ] m = ®
ﬁ | GOVCO Ir a GovCo
§ f Superintendencia de . e s ¥ Comercio,
Q\,f Industria y Comercio } \y Industria y Turismo
. Transparencia y acceso a la Atencién y servicios a la = N » )
Inicio . e X K Participa Servicios Noticias Nuestra Entidad
informacién publica ciudadania

Ahora, ingresar haciendo clic en el item “canales de atencién y pide una cita”:

“— (e} ?1 hitps//sedeelectronicasic.gov.c

Atencién y servicios a la ciudadania

iFamiliarizate con nuestro
Una buena experiencia ciudadana es nuestra prioridad. En esta seccién, te ofrecemos un completo catdlogo de

servicio!
servicios y canales de atencién para resolver tus inquietudes y brindarte asesorfa. Estamos listos para ayudarte
con tramites, consultas y cualquier requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre
comprometidos con el bienestar de la ciudadania. « Estrategia v Plan de Servici
ala Ciudadania
(] 5 Protocols de Atencign a ta
- Pr enc a
. - Peticiones, quejas, reclamos,
Trdmites, OPA's y otras Canales de atencidn y pide auel "
consultas de informacién una cita sugerencias y denuncias. Carta de trato digno
(PQRSD)
Caja d
- .
— =2
Preguntas frecuentes Glosario

Posteriormente, clic en el item “Pide una cita”, ubicado en la parte inferior derecha
de la pagina web en consulta:

Pide una cita

Personas naturales como juridicas, funcionarios,
contratistas, proveedores o cualquier individuo
autorizado, incluyendo sus representantes

legales, que deseen solicitar una reunién con

funcionarios o contratistas de la SIC para tratar

asuntos relacionados con la entidad, podran

solicitar un espacio en la agenda.

En la pantalla siguiente, acceder a través de la opcion “Agendas abiertas”:
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En este servicio puedes elegir y planear tu cita con uno de nuestros asesores,

selecciona dia y hora para realizar tu atencién presencial.

Programa tu cita con un asesor en el Punto de Atencién Principal - Bogotd

Lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm

gmy Orientacidn personalizada y especializada en Propiedad Industrial
=

Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 1:00 pm a 5:00 pm

das abiertas

I

Solicita agenda con un funcionario o contratista de la entidad

PIDE UNA CITA v

Posteriormente, se podra evidenciar el formulario de solicitud de agenda, en el
mismo se evidenciaran tres preguntas de validacion que podrian a ayudar aclarar
las inquietudes del reclamante, a través de accesos directos a otros servicios
virtuales. De lo contrario, al marcar la casilla “No”, y darle en “continuar”, avanzara

al diligenciamiento del formulario:

FORMULARIO DE SCLICITUD DE AGENDA
Resolucion 4231 del 22 de febrero de 2024

[Datos de los sclicitantes a |a reunisn

1. Hombre completo del solicitante de la agenda.

2. correc de la persena de la agenda.

3. Mamera de teléfono celular o fijo de contacto de la perso

licitante de la agenda.

ampla 607 para eogoti.

de lafs) personals) que participarin en la reunién_

de un tercero.

1 su solicitud. evaluar su pertinencia y definir quienes as
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Tener en cuenta que, el diligenciamiento del "Formulario de Solicitud de Agenda”
no conlleva la aceptacion de la reunion por parte de los funcionarios o contratistas
de la Entidad, por cuanto la solicitud estarda sujeta a: (i) su pertinencia vy; (ii)
disponibilidad del espacio. Cuando sea negada la reunién, el despacho de la
Superintendente de Industria y Comercio, el area o la dependencia a cargo del
tema, procedera a informarlo a través de los canales de comunicacién que se
suministren para dicha finalidad.

De agendarse la reunion con algun funcionario o contratista de la
Superintendencia de Industria y Comercio, NO podra entenderse que con ella se
estén tomando determinaciones o que se trate de una instancia adicional sobre
algun asunto en particular que por misionalidad se esté tramitando en la Entidad.

Chat Virtual: La ciudadania por medio de este servicio, podra tener una
conversacion por mensajes escritos con un asesor(a) en linea manteniendo una
conversacion en tiempo real y consultar sobre los tramites y servicios que se
adelantan en la SIC con una asesoria personalizada.

Ingresar a traveés de la pagina web de la SIC, www.sic.qov.co y seleccionar el
modulo de “Atencion y servicios a la ciudadania”, como se indica en la siguiente
imagen:

< =2 G & https;//www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A MWy L I A B

@'Gov.co

i 1> Superintendencia de - e o Comercio,
'Y) Industria y Comercio o &Y’ Industria y Turismo

B Transparencia y acceso a la Atencién y servicios ala . N . i
Inicio S ) , Participa Servicios  Noticias  Nuestra Entidad
informacién piblica ciudadania

Ahora, se debe hacer clic en el item “canales de atencion y pide una cita”:

iFamiliarizate con nuestro
servicio!

con trdmites, consultas y cualquier requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre
camprometi s con el bienestar de la ciudadania.

e e |
B
Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

(PQRSD)

Tramites, OPA's y otras Canales de atencidn y pide
consultas de informacién una cita

Preguntas frecuentes Glosario
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Posteriormente, clic en el item “Canal Virtual” y finalmente dirigirse al modulo Chat
virtual seleccionando la opcion “Ingresa a Chat virtual”:

Chat virtual L

Interactia con un asesor en linea con guien puedes mantener una conversacion por
mensajes escritos en tiempo real y consultar sobre los tramites y servicios que se

adelantan en la SIC con una asesoria personalizada.

(9 Ingresa a Chat virtual ‘

A través de tres (3) simples pasos, se deben diligenciar datos personales, de
caracterizacion y Autorizacion de tratamiento de datos:

+  Superintendencia de
\,‘I Industria y Comercio

Chat Virtual

o Datos generales @ Datos de caracterizacién @ Autorizacidn de tratamiento de datos

Tema:*

Selecciona una opcién...

Tipo de identificacidn:*

dentificacidn:*

| Selecciona una opcidn.. | | MNimero de Identificacién
Celular* Carren:®

ilar |
Departamenta:® Ciudad:*

| Selecciona una opcidn..

Selecciona una opcidn._.

Politica de tratamiento de datos

Al dar clic, en el botén finalizar, comenzara la conversacion con el agente de

servicio:




= INSTRUCTIVO DE OPERACION CANALES DE
Superintendencia de ATENCION
Industria y Comercio

Cédigo: CS01-112

Version: 1

Pagina 31 de 40

(/4 Superintendencia de
4 Industria y Comercio

.. iHole NICOUAS PAEZ <c

QUIEID G s g
areas de la entidad,

. Pera enderte y direcconarte de la mejor manera para lograr & objetivo de esta comunicadon
NICOLAS PAEZ

Buesnas targdes

*Ciudad desge donde te comunicas.

wav.co>! Soy DIANA PATRICIA, cen qué puedo ayudarte?

itoreada, Mi propdsito es
forme & la bey; por lo tanto,
, sin embarg, 4 tu cas sere intervencion de otras
soiucidn o decisitn sobre W inconveniente depes andlisis y procesos cue apliguen. Edtoy muy pendients

Antes de iniciar, iquisiera saber si es clara la informaciin que te acabo dea indicar acerca de mi labor durante edta conversacin?

es de iniciar con 12 orientadidn, me informas por favoe 1s Siquientes datos para realzar un a0ecUado regisro de esta

-

PATRICIA

DIANA PATRICIA

Una vez finalice la interaccion, el ciudadano(a) tiene la posibilidad de recibir la
transcripcion de la conversacion al correo electrénico registrado, también tendré la

posibilidad de evaluar la atencion recibida respondiendo
satisfaccion:

la encuesta de

K) Superintendencia de

v/ Industria y Comercio
Bienvenido a la Encuesta de satisfaccion de la Superintendencia de Industria y

Comercio

;Qué tan satisfecho te sientes con la 1 2 3 4 § .

atencion recibida por el asesor?

;Consideras que el asesor fue amable y ( % 5

proactivo durante la video llamada? =4

iLa asesoria recibida contribuye en la [ @ % 5

solucidn de td requerimiento? bt

¢El tiempo de espera para ser atendido [ @ ‘: 5

fue oportuna?

En una escala de 1 g 10, jes probable 1 2 a 4 5 6 7 '

Ana rernmiendes 12 uiden lamada de s
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Llamada en linea: La ciudadania podra acceder a este servicio, el cual permite el
contacto automaticamente con un asesor(a); por medio de una llamada en linea,
en la cual se realiza acompafiamiento sobre tramites y servicios con la entidad.

Para acceder a este servicio, se debe Ingresar a través de la pagina web de la
SIC, wwwe.sic.gov.co y seleccionar el médulo de “Atencion y servicios a la

ciudadania”, como se indica en la siguiente imagen:

“« > G (& https;//www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A O 1y L I A B

&'Gov.co Ir a GovCo

<> Superintendencia de s> Comercio,

C ) . . Buscar § ) . .
+*" Industria y Comercio 7/ Industria y Turismo
. Transparencia y acceso a la Atencién y servicios a la . . . .
Inicio - PR N . Participa Servicios Noticias Nuestra Entidad
informacién publica ciudadania

Acceder haciendo clic en el item “canales de atencién y pide una cita™

“— (&) (1 https://sedeelectronica.sic.go

Atencidn y servicios a la ciudadania

Una buena experiencia ciudadana es nuestra prioridad. En esta seccién, te ofrecemos un completo catélogo de

. - - ! serviciol
servicios y canales de atencién para resolver tus inquietudes y brindarte asesorfa. Estamos listos para ayudarte
con tramites, consultas y cualquier requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparente, siempre
comprometidos con el bienestar de la ciudadania. | Extras:

ala Ciuda

;S e o

Peticiones, quejas, reclamos,

Tramites, OPA's y otras Canales de atencién y pide y
consultas de informacién una cita sugerencias y denuncias.
(PQRSD)
— =2
Preguntas frecuentes Glosario

iFamiliarizate con nuestro

egia y_Plan de Servici
udadania

Posteriormente, clic en el item “Canal Virtual” y finalmente dirigirse al médulo

“Llamada en linea”:

Llamada en linea v

Por este servicio podras contactarte automaticamente con un asesor; por medio de
una llamada en linea, agui encontraras acompanamiento sobre tus tramites y

servicios con la entidad.

(9 Ingresa a Llamada en linea /
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El proceso continua a través de dos (2) simples pasos, diligenciar datos para
agendamiento y Autorizacion de tratamiento de datos:

U Superintendencia de Llamada en Linea

Industria y Comercia

o Agendamiento @ Autorizacidn de tratamiento de datos

Nombre completo:* Tipa de identificacién®
| Hombres v apellidos | | Cédula de cudadania |
Celular* dentificacién:*

| | Nimero de

Falitica de tratsmiento de datos

o Agendamiento o Autorizacién de tratamiento de datos

He sido informado que la Superintendencia de Industria y Comercio es el responsable del tratamiento de los datos personales oblenidos a lravés del
diligenciamiento del presente formulario y gue he leido la  Politi Tratamiento de Datos Personales disponibles en el sitio web
hitps:)

sedeelectronica sic gov.coftrans parenciainormativa/normativa-de-la-entidad/fpoliticas-lineamientos-y-manuales

Por ello, consiento y autorizo de manera previa, express e inequivoca que mis datos personales sean tratados con sujecién a lo establecido en la ya mencionada
Folitica, atendiendo & las finalidades en ellas sefialadas, entre las gue se encuentran el control y evaluacion de calidad de los servicios prestados. Como Titular
de esta informacion tengo der C torgada para su tratamiento, ser

se hadadoa e mis

10 @ cong

rito dirigida a la Superintendencia al correo

Adicionalmente, declaro de manera libre, expresa, ineguivoca e informada. que autorizo a la SIC para que. en los términos del Literal a) del articulo & de la Ley

1681 Ao 017 roglies 13 locciin almaranamicntn nen s pmic datne L 1=t} nmn o snn emis Aagbee rolosinnarine o mi gebod

« Autorizo el ratamiento de datos sensibles:  Autorizo () No Auterize
« Autorizo el tratamiento de dalos personales: Aulorizo . Mo Autorizo

Politica de tratamiento de datos

Al dar clic en la opcion finalizar, aparecera en la nueva pantalla la opcion “realizar
llamada” seleccionar este item para iniciar la interaccion:
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Llamada en Linea

¢ Superintendencia de
% Industria y Comercio

Realizar llamada

Una vez el ciudadano(a) se encuentre conectado con el agente de servicio,
aparecera en pantalla como “conectado”, en este momento podra resolver las

inquietudes a través de este servicio en linea:

Llamada en Linea

U Superintendencia de
4 Industria y Comercio

Conectado

5.3 GESTIONAR ATENCION EN EL CANAL ESCRITO

A través del canal escrito, la ciudadania podra remitir peticiones, consultas,
quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones a través del correo institucional
contactenos@sic.gov.co, asi como, mediante la pagina web de la entidad.

Acceder a través de la pagina web de la entidad www.sic.gov.co a continuacion,

seleccionar el médulo de “Atencidn y servicios a la ciudadania”, como se indica en

la siguiente imagen:

©  https;//www.sic.gov.co/denuncias-y-demandas-en-materia-de-proteccion-al-consumidor A o W

< = O

@'GoVv.Cco

z( 1> Superintendencia de
%+ Industria y Comercio

i Transparencia y acceso a la Atencién y servicios ala
inicio B e .-
informacién publica

Participa Servicios Noticias

ciudadania

s+ Comercio.
uscar e =) o .
¢ -\Y) Industria y Turismo

Nuestra Entidad

(I % -
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Ahora, hacer clic en el

item “Peticiones, quejas, reclamos

,_sugerencias vy

denuncias - PORSD”:

Superintendencia de
l,J Industria y Comercio

Con agendas abiertas en la SIC estamos comprometidos con la

transparencia.

A partir de practicas de gerencia abierta y buscando fortalecer la relacién entre la
SIC y la ciudadania, tanto personas naturales céma juridicas o cualquier individuo
interesada. podrén solicitar una acenda.

Conoce mas informacidn

<

00 Detener

Atencidn y servicios a la ciudadania

serviciol
4

.
guejas, reclamos,

(PQRSD)

- . Peticiones,
Canales de atencién y pide una cita X X
sugerencias y denuncias

iFamiliarizate con nuestro

Al navegar en la pagina web siguiente, el ciudadano(a) podra evidenciar las

definiciones (conceptos) de las solicitudes,

de acuerdo con el

tipo de

comunicaciéon que desee registrar. En el capitulo de glosario del presente

instructivo también se podran encontrar dichos conceptos.
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e

fin.

QUERAS:
2tencian 3
oporadones v entidadc

RECLARMDS:

SUGERERCIAS
actividad que
DEMURNCLAS: b,

canducta que censdom

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias v denuncias - PQRSD

esentar una peticidn, Gueja, reclama, sugerencia o denuncia schre la gestidn o servicias prestadaos gar la
cia de Industria v Comarcio - SIC. consulta ol instructiva PORED ¢ tom on cucnta las pasas para realizar sna saliciud

Radicar una PORS Consulte ol estado de su PORED De=carga la AFF de PQRSD

Dicnuncias por conmupcicn

LOuwe es uma PORSDT

PETICEIHIES: Solicisd worbal o escrita gue prescata wna perscona nataral a juidi

stacidn de probe

i =

Consults POAS de Indemnizacdn

con cddiga dnica numiérioa

rio para el mejoramento de un proceso. procediriento a

nicata o ncorformidad gue formusla una porsona cn relacdn oon una

regular de une a varios scrvidornes pdblicos en desanpllo de sus fundones

Adicionalmente, a la radicacién, en esta seccion se puede consultar el estado de
una PQRSF en el segundo item de esta pantalla o a través del siguiente enlace:
https://serviciospub.sic.gov.co/Sic2/Tramites/Radicacion/Radicacion/Consultas/Co

nsultaRadicacion.php

Por otra parte, las radicaciones de peticiones se pueden realizar desde un celular
con la aplicacion SIC a la Mano, la cual se puede descargar desde la tienda de

aplicaciones.
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Tramites y Servicios Tramites y Servicios

Radicacion Demnunclss Conurmidor

§
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§

adcackon Deruncias

Conoadra Tiwndes

Radicacken de PORSS

Racke s ey
La app de La SIC para solicitar Informacion saameinedhibosms

poner denuncias de consumidor
folicitaciones, sugorencias y roalzar
otros tramites amte La Entidad

i

Corec sese con nosotcs
B8 fin yoiar muesina weh

ConedLene <om nosolires
B8 1 Gsnar raesioo web

Por ultimo, es de tener en cuenta que las peticiones pueden ser radicadas de
manera presencial en los puntos de atenciébn a nivel nacional o mediante el
quiosco de autoconsulta ubicado en la ciudad de Bogota, o a través de la linea
telefénica.

5.4 GESTIONAR ATENCION EN EL CANAL PRESENCIAL

Por medio de este canal, la ciudadania podra interactuar personalmente con la
entidad, la interaccion presencial permite realizar tramites y solicitar servicios,
orientacién e informacién en las siguientes sedes:

*Punto de Atencion principal Bogota: Carrera 13 No. 27 — 00 piso 3 (Grupo de
Trabajo Atencién al Ciudadano).

*Puntos de atencién y Casas del Consumidor a nivel nacional. La ubicacion y
horario de atencion de cada punto se encuentran publicados en la pagina web de
la entidad, a través de la pagina web de la SIC, www.sic.gov.co, seleccionar el
modulo de “Nuestra entidad “posteriormente “Ubicacidn geogréfica de las
dependencias”, como se indica en las siguientes imagenes:
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#'Gov.co

( Superintendencia de E earooieitin
,) Industria y Comercio Buscar contenido

Transparencia y accesoala  Atencion y servicios a la = ? > ‘
ni s rlicipa  Servidos  Noticias estra entidac
Inicio i formacion publica ciudadania articipa - Se Noticias  Nuestra entidad

Aviso de convocatoria SIC 24 DE 2024

La SIC invita a todos los interesados, a conocer el aviso de convocatoria
del proceso SIC 24 DE 2024, cuyo objeto es Contratar la operacién
logistica intearal. aue facilite la orestacién de la oferta de servidios aue
Conoce mas informacién

00 Detener

®'Gov.CO Ir a GovCo

s> Superintendencia de ) 5= ¢ Comercio,
@J Industria y Comercio Busesr e \EJ Industria y Turismo

. Transparencia y acceso a la Atencién y servicios a la . . . )
Inicio N L P . . Participa Servicios Noticias Nuestra Entidad
informacién publica ciudadania

Home /Nuestra Entidad /Ubicacidn geogrdfica de las dependencias ‘_

Ubicacion geografica de las dependencias

* 1 Sedes de la Superintendencia

i Este mapa se hizo con Google My Maps. Como crear uno propio.

uatemala
Caribe
. Nicaragua (o)
F o Cal:_\t:l 5|
N Costa Rica .
Panama | g8
. Mg Venezuela
@.quu Guayana
\ Guyana Francesa
£y Yolombia Surinam

Adicionalmente, esta informacién se podra consultar a través del siguiente enlace
https://www.sic.qov.co/ubicaciongeografica.

6. RED NACIONAL DE ATENCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
(RNPC)

*Atencion en las casas del consumidor

A través de las Casas Virtuales del Consumidor de Bienes y Servicios, la
ciudadania podra consultar el directorio institucional en donde se encuentra toda la
informacion relacionada con nuestras sedes, dependencias y oficinas. A través de
las cuales se podran resolver dudas relacionadas con temas de consumo.
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De igual forma contempla diferentes opciones para la atencion, orientacién y
acompafamiento sobre posibles vulneraciones a los derechos como consumidor,
como lo es la Ruta Nacional de Proteccion al Consumidor de Bienes y Servicios
Que mediante puntos de unidades moviles, se realiza la atencidén presencial a los
consumidores y usuarios, permitiendo descentralizar los servicios dispuestos por
la red garantizando mayor accesibilidad a los consumidores y usuarios en los
municipios del pais.

Su objetivo es acercar los mecanismos de Proteccion al Consumidor a los
usuarios de las diferentes regiones del pais, con la puesta en marcha de unidades
moviles (buses acondicionados) que recorren el pais.

En las rutas, hacen presencia los profesionales de la RNPC y funcionarios de
otras autoridades que conforman la RNPC, tales como Superintendencia de
Servicios Pudblicos Domiciliarios, Superintendencia Nacional de Salud,
Superintendencia de Transporte, entre otras.

Podran acceder a este servicio a través de la pagina web de la entidad
WWW.SiC.qov.co a continuacién, seleccionar en la parte inferior dentro del Item
“Canales de atencion” el médulo de “RNPC”, como se indica en la siguiente
imagen:

&' GOV.CO Ir a GovCo

Canales de atencion

Canal Telefanico

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Instructivo Protocolo de Atencion a la Ciudadania CS01-111.
- Procedimiento para la atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones — PQRSF CS01-P02.
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- Procedimiento SICFACILITA CS01-P01.
- Procedimiento de Atencién a la Ciudadania CS01-P03.

7.1 DOCUMENTOS EXTERNOS
Documentos anexos operacion Outsourcing.

8. RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

En el "Instructivo de Operacion Canales de Atencion" se gener0 la actualizacion
documento CS01-104 "Instructivo de Servicios de Atencion al Ciudadano”. El
mismo se dirige a la ciudadania. En esta nueva version se han revisado y
actualizado aspectos generales, como el nombre, las imagenes y el acceso a los
canales y servicios de la sede electronica de la SIC. Se describen las etapas del
proceso para que la ciudadania, asi como funcionarios, contratistas y otros
interesados, puedan conocer la operacion de cada canal de atencion y acceder a
los servicios que ofrece.

Fin documento




