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RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

CONSOLIDADO PERIODO 2021
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INTRODUCCION

El grupo de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Industria y Comercio, adscrito
a la Oficina de Servicios al Consumidor y de Apoyo Empresarial, presenta el informe
consolidado de gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
recibidas y atendidas por todas las dependencias de la entidad, a través de los canales web
de servicios en linea, ventanilla fisica de radicacién, correo electréonico de la SIC y buzén
fisico, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2021,
con el fin de identificar la oportunidad de respuesta, y buscar una atenciéon al ciudadano
con calidad y eficiencia, cumpliendo con los términos de ley y generando acciones para
fortalecer los procesos internos.

Con el presente documento se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995,
Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en cuanto a dar a conocer a la
ciudadania en general, la gestion realizada por la Entidad durante la vigencia 2021.

Asi mismo, de conformidad con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6, del Decreto 4886
de 2011, es funcién del Grupo de Atencién al Ciudadano, “Recibir, direccionar internamente
y velar por el cumplimiento del tramite de quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con
la prestacion de los servicios a cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio, llevar
el respectivo control, seguimiento y presentar los informes peridédicos que sobre el
particular se soliciten”.

Se presentan estadisticas de acuerdo al nimero total de PQRSF presentadas ante esta
Superintendencia durante el periodo indicado, y se encuentran discriminadas por
modalidad de peticidn y tipo de gestion.
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GENERALIDADES

De conformidad con las facultades asignadas por la ley y las normas vigentes en materia de
Derecho de Peticidn, la Superintendencia de Industria y Comercio atendera las peticiones
respetuosas, en interés general o particular, que presente cualquier persona, de acuerdo con
el articulo 23 de la Constituciéon Politica de Colombia, con el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011) sustituido en lo
pertinente por la Ley 1755 de 2015, y con la Circular Unica de la entidad, relacionadas con
los asuntos que son de su competencia, sin perjuicio de los procedimientos y tramites
especiales establecidos en la legislacion vigente.

Son peticiones de informacidn, las solicitudes de los ciudadanos encaminadas a tener acceso
a la informacién sobre las actuaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio; las
normas que le dan origen y definen sus funciones, su naturaleza, su estructura y su
organigrama; la planeacion institucional y sus resultados; el estado de los tramites surtidos
ante la entidad; la relacion de los servicios que esta presta y la manera de acceder a ellos; y
las publicaciones relacionadas con la Superintendencia. Esta informacién puede ser
consultada a través de la pagina web de la entidad http://www.sic.gov.co; de igual manera
los expedientes no reservados que se encuentren en la Superintendencia pueden ser
consultados por los usuarios a través del Grupo de Trabajo de Gestion Documental y
Recursos Fisicos, diligenciando el formato Solicitud Préstamo de Documentos GD01-F03.

Asi mismo, para dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76, donde se
establece que “Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias sobre los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico”, la Superintendencia de Industria y Comercio, consciente de adoptar mecanismos
contra la corrupcion, la transparencia y la integridad, pone a disposicién de los ciudadanos
un enlace en la pagina web www.sic.gov.co, para interponer denuncias por posibles actos
de corrupcion presuntamente cometidos por servidores publicos de la Entidad, en el
desempefio de sus funciones.

Dichas denuncias ingresan a la Entidad bajo el tramite 164 (Denuncias por actos de
corrupciéon) y su gestion estd a cargo del Grupo de Control Disciplinario Interno. Sin
embargo, si el ciudadano llegara a presentar denuncias por actos de corrupciéon bajo el
tramite 365 (Quejas, reclamos y sugerencias) a cargo del Grupo de Trabajo de Atencién al
Ciudadano, este ultimo procede a realizar el traslado interno por competencia a la
dependencia de Control Disciplinario.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
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En la Superintendencia de Industria y Comercio, el Derecho de Peticiéon se encuentra
reglamentado por la resolucion 62822 de 2013. En ella se clasifican, de acuerdo con su
contenido, los diferentes tipos de peticiones, identificados con su correspondiente codigo de

tramite, de la siguiente forma:

Nombre Tipo de Tramite Cdédigo

Interno
Peticion de Informacién DP - Peticion 317
Solicitud de Listados DP - Listados 363
Solicitud de Certificaciones DP - Solicitud de Certificaciones 103
Solicitud de Copias DP - Solicitud de Copias 362
Consultas DP - Consultas 113
Quejas Reclamos Sugerencias DP - Quejas, Reclamos y 365

Sugerencias

Procesos Disciplinarios DP - Procesos Disciplinarios 164
Solicitud de Informacion DP - Solicitud de Informacién 397
Bases de Datos SIC DP - Bases de Datos SIC 422
Solicitud Organos Legislativos DP - Solicitud Organos Legislativos 309

CANALES DE ATENCION PARA RECEPCION DE PETICIONES

La Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de garantizar la correcta y oportuna
prestacion de los servicios a la ciudadania, la recepcidn eficiente de tramites y el acceso a la
informacion de la entidad, ha puesto a disposiciéon de los usuarios diversos canales de

atencion.
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e Canal web de servicios en linea: El ciudadano puede presentar peticiones a través
de la plataforma de PQRSF ubicada en la pagina de la Superintendencia de Industria
y Comercio www.sic.gov.co. Estas peticiones son recibidas por el Grupo de Atencion
al Ciudadano, con el fin de realizar el debido seguimiento y control de la gestion. Las
respuestas son emitidas por los servidores publicos que sean asignados para tal
proposito.

e Correo electrénico SIC: El ciudadano puede solicitar informacién, enviar derechos
de peticion, quejas, denuncias y/o reclamos mediante comunicacion escrita al correo
electronico de la entidad contactenos@sic.gov.co. Esta ultima responde a través del
mismo medio, dentro de los términos legales a que haya lugar.

e Ventanilla fisica de radicacidon: A través de este canal los ciudadanos pueden
tramitar sus solicitudes de manera fisica en cualquiera de los puntos presenciales de
atencion de la SIC a nivel nacional. El directorio de ciudades se encuentra publicado
en la seccion de atencion al ciudadano de la pagina web de la entidad
WWW.SiC.g0V.CO.

e Buzon fisico: A través de este buzon, el publico en general puede exponer cualquier
queja, reclamo, sugerencia de mejora o felicitacion relacionada con la actividad
misional de la Superintendencia de Industria y Comercio. Este canal se encuentra
situado en las salas de atencién al ciudadano a nivel nacional, donde se entregan
formularios de diligenciamiento segun cada caso.

GLOSARIO

1. Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
respuesta de fondo, solicitudes para el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o servidor, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un servicio o
interponer recursos. Toda accién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica
derecho de peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica.
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La peticion puede hacerse a través de diferentes modalidades y se atendera dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion o de acuerdo a su modalidad, segiin Decreto 491
de 2020, de la siguiente manera:

a. Solicitud de documentos o informacion: Requerimiento para la reproduccion de documentos que reposan
en los archivos de la entidad. Deberdn atenderse dentro de los veinte (20) dias siguientes a surecepcion.

b. Solicitud de acceso a la informacién publica: Peticion oral o escrita, a fin de acceder a la informacion

publica que reposa en la entidad. Deberdn atenderse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcién.

c¢. _Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades, en relacién con las
materias a su cargo. Deberdn atenderse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a surecepcion.

d. Peticiones de Organos Legislativos: Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de
documentos a otra, esta deberd atenderse en un término no mayor a cinco (5) dias.

2. Queja: Manifestacidon de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones. Deberdn atenderse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

3. Reclamo: Es la manifestacién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la inatenciéon oportuna de una solicitud. Deberan
atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

4. Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo
objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién
publica. Deberan atenderse dentro de los treinta 30) dias siguientes a surecepcion.

5. Felicitacidon: Reconocimiento por la satisfacciéon en la gestién o atencidn brindada tanto
por la entidad, como por un funcionario de esta y/o agente del contact center.

TOTAL DE PETICIONES PRESENTADAS POR LOS CIUDADANOS

Las cifras de los tramites que se presentan a continuacion, corresponden al total
consolidado del afio 2021, y fueron extraidas del sistema de tramites de la entidad, donde
ingresan las peticiones de los canales web-servicios en linea, correo electrénico, ventanilla
fisica de radicacién y buzén fisico.
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TOTAL TRAMITES PRESENTADOS
Derechos de Peticion 154,386
Consultas 6,609
Quejas, Reclamos, Sugerencias 1,298
Solicitud de Certificaciones 960
Solicitud de Informacion Publica 830
Solicitud de Copias 775
Solicitud de Organos Legislativos 328
Solicitud de Bases de Datos 198
Procesos Disciplinarios 123
Solicitud de Listados 20
TOTAL 165,527

19% | 0% | 0% 0%
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4% Consultas

M Quejas, Reclamos Sugerencias
M Solicitud de Certificaciones
|
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m Solicitud de Organos Legislativos
B Solicitud de Bases de Datos
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GESTION GENERAL DE LAS PETICIONES QUE INGRESARON

La siguiente grafica muestra la proporcion de solicitudes respondidas frente al nimero total
de solicitudes recibidas durante la vigencia 2021. Se observa una capacidad oportuna de
respuesta de aproximadamente el 99.7%.

Peticiones Recibidas 165.527
Peticiones Respondidas en Término 165.124
Peticiones Respondidas y/o 403
Pendientes Fuera de Término

Gestion Peticiones

Peticiones Recibidas

165.124-50% 165.527-50%

M Peticiones Respondidas

M Peticiones Respondidas y/o
Pendientes Fuera de Término
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PETICIONES RESPONDIDAS FUERA DEL TERMINO

La siguiente grafica muestra el total de peticiones que se respondieron fuera del término
legal durante la vigencia 2021. Teniendo en cuenta la proporcion de solicitudes que se
recibieron (165.527), se observa un retraso en la gestiéon de aproximadamente el 0.1%.

TOTAL PETICIONES RESPONDIDAS FUERA DEL TERMINO

Solicitud de Organos Legislativos 61
Consultas 41

Solicitud de Informacién Publica

Solicitud de Certificaciones

5
Solicitud de Copias 5
5
2

Quejas, Reclamos, Sugerencias
TOTAL 123

Fuera de Término

m Solicitud de Organos Legislativos
M Consultas
1 Solicitud de Informacién Publica
Solicitud de Copias
Solicitud de Certificaciones

Quejas, Reclamos, Sugerencias
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GESTION DE LAS SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA

De conformidad con los requerimientos de la Procuraduria General de la Nacién en materia de
transparencia, derivados de la Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, se presentan a continuacion los datos relativos a la gestién que se adelantd
durante el periodo 2021:

PETICIONES DE INFORMACION PUBLICA
Peticiones Recibidas 830
Peticiones Respondidas 814
Traslados Externos 85
Respuestas de Negacion 0

TIPOLOGIA DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

De conformidad con la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 102 de 2015, se da a conocer el detalle
de cada una de las cuatro modalidades de derechos de peticién que contempla la regulaciéon
colombiana, teniendo como base un total de 1.298 tramites de quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que ingresaron en el 2021.

Quejas: Se presentaron 136 durante el periodo 2021, y el ranking de los 3 motivos
principales es el siguiente:

Atencion brindada 14% ’

Total Recibidas 136

Respuesta emitida 20%
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Reclamos: Se presentaron 699 durante el periodo 2021, y el ranking de los 3 motivos
principales es el siguiente:
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Sugerencias: Se presentaron 20 durante el periodo 2021, y el ranking de los 3 temas
principales es el siguiente:
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Felicitaciones: Se presentaron 443 durante el periodo 2021, y el ranking de los 2 motivos
principales es el siguiente:
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TRASLADOS EMITIDOS POR COMPETENCIA

En el periodo 2021, se realizaron aproximadamente 11.000 traslados por competencia
interna, lo cual corresponde al 7% del total de las peticiones presentadas por los
ciudadanos, tal como se evidencia en la siguiente grafica.

11,002

M Peticiones Recibidas 4 Traslados Emitidos

h

Detalle de los Traslados

B Derechos de Peticion

H Consultas

M Quejas, Reclamos, Sugerencias
B Solicitud de Copias

H Solicitud de Certificaciones

m Solicitud de Informacién Publica
m Solicitud de Organos Legislativos
B Procesos Disciplinarios

B Solicitud de Listados

H Solicitud de Bases de Datos
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Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PETICIONES QUE INGRESARON

En el afio 2021, la entidad obtuvo un 99.8% en el nivel de cumplimiento con los términos
de ley para las respuestas a las PQRSFD, frente a un 0.24% que fueron tramitadas
extemporaneamente, como se observa en la siguiente grafica:

B En Término

B Extemporaneo

La informacion registrada en este informe puede ser consultada de manera detallada en la
pagina web de la Superintendencia de Industria y Comercio, dirigiéndose al siguiente enlace:
https://www.sic.gov.co/informes-de-pgrsfd.

Alli se publican reportes con frecuencia trimestral, en donde se muestra a profundidad la
gestion realizada por todas las dependencias de la entidad, frente a las PQRSF recibidas.
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