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:Qué es SICFacilita?

SICFacilita es un canal de atencién en linea, disponible las 24 horas del dia, que
consiste en una plataforma virtual de facil acceso a través de nuestra pagina web. Alli,
la SIC actua como facilitadora entre consumidores y proveedores, para que lleguen a
acuerdos amistosos sobre reclamaciones derivadas de su relacion de consumo
(garantias de articulos, promociones y ofertas, publicidad engafiosa, ventas a
distancia, incumplimientos de entregas de productos, servicios de telecomunicaciones,
suplantacidn de identidad y reportes en centrales de riesgos).
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El principal objetivo de este canal es lograr una solucion rapida y eficaz, para que
los consumidores no tengan la necesidad de acudir a otro tipo de tramites que
puedan ser mas complejos y con un tiempo de respuesta mucho mayor. SICFacilita
es una excelente alternativa para solucionar inconformidades en todos los sectores del
mercado y lo mejor es que solo se necesita ingresar a nuestra pagina web y hacer clic
en el enlace de SICFacilita para buscar una interaccion amistosa con la empresa donde
hayan adquirido su producto o servicio.

Y GUIA PARA USUARIOS SIC FACILITA
m Ruta Metodoldgica E—



SIC(FACILITAJ

N

(W | 1)
(W | I/
(W | 1J

°_°
Consumidores

Incumplimientos de Garantias de articulos
entregas de productos
Servicios de Facilitadora para que Promociones y ofertas
telecomunicaciones lleguen a acuerdos
Suplantacién de Publicidad engafiosa
identidad
Ventas a distancia

Reportes en centrales
de riesgos

LOGRAR SOLUCI()N
RAPIDA Y EFICAZ
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PASO 1: Inscripcion en la plataforma SICFacilita

Para presentar un reclamo en la plataforma SICFacilita, el
consumidor debe realizar su inscripcidon en la siguiente ruta:

[2)

Ingrese a
WWW.SIC.gOV.CO

T

BIII

b En el menu principal Desplacese hacia abajo
ubique la pestana al cuadro “SICFacilita” y
“Atencion y servicios de clic en el botodn
a la ciudadania” “Ingresa a SICFacilita’={{=

6

Ingrese a la opcidn
“Portal del consumidor”

o © De clic en el botdn “Registrarse”

De igual manera, el consumidor podra ingresar directamente por el siguiente enlace:

https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/pages/general/consumidor.xhtml?faces-redirect=true
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A continuacidn el
consumidor debe diligenciar >>
los datos solicitados:
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Leer y aceptar los
términos y condiciones

Introducir todos sus datos
incluyendo su correo
electrdnico

Introducir informacidn de
caracterizacién

Abrir el correo electrdnico
registrado donde recibira un
enlace al cual debe dar clic
para activar su inscripcidon
(importante revisar en
correos no deseados o spam)

Revisar de nuevo su
correo electronico, ya que,
alli recibira su usuario y

contrasena de acceso




Requisitos
PASO | para tener en cuenta
02 antes de radicar un

reclamo en SICFacilita
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PASO 2: Requisitos para tener en cuenta

antes de radicar un reclamo en SICFacilita

VERIFICAR EL PROVEEDOR

Antes de radicar su reclamo, es importante que verifique que la empresa contra la cual desea
reclamar se encuentre vinculada a SICFacilita; si el consumidor no sabe si la empresa con la
que presenta su inconformidad se encuentra vinculada, debe hacer lo siguiente:

2]

Ingresar a la plataforma SICFacilita,
como se indica en el paso 1.

T

b Buscar el texto “Para ver un listado
completo de los proveedores registrados
en SICFacilita de clic aqui” ~{-

A

Buscar en la lista que se abre, si la empresa o
proveedor se encuentra vinculada en SICFacilita.
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VERIFICAR EL TEMA Y LOS REQUISITOS DE SU RECLAMACION

Se debe tener en cuenta que, SICFacilita recibe reclamos relacionados con garantias de
productos y servicios, proteccion de datos personales por reportes en centrales de riesgos y
servicios de telecomunicaciones.

Dependiendo del motivo de reclamo, debe cumplir con los siguientes requisitos:

» Garantias de bienes o servicios:

El interesado debe reclamarle al proveedor o empresa contra *
la cual desea presentar el reclamo; es decir, enviarle via

correo electrdnico, correo certificado o de manera personal
una carta o documento y contar con prueba del envio (esto no
es para todas las empresas, el consumidor podra verificar
cuales al momento de presentar su reclamo en SICFacilita).

» Proteccion de Datos Personales
(por reporte a centrales de riesgo):

De forma obligatoria, el consumidor debe reclamarle al
proveedor o empresa que lo tenga reportado en una central
de riesgo. Después de haber presentado el reclamo, es
necesario esperar 15 dias habiles (no se cuentan sabados,
domingos ni festivos) para que el proveedor o empresa le dé
una respuesta. En caso de que la respuesta no sea a su favor
o si pasados los 15 dias habiles no le contestaron, ya puede
presentar su reclamo (si el reporte es por suplantacidon de
identidad, el consumidor también debe presentar una
denuncia ante la Fiscalia General de la Nacion y adjuntarla a
su reclamo en SICFacilita.
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» Servicios de Telecomunicaciones:

De forma obligatoria debe presentar un derecho de peticion al
operador de telecomunicaciones y contar con el numero de
radicado CUN (el cual el operador de telecomunicaciones
8:00 suministra al momento de presentar el derecho de peticién) es
necesario esperar 15 dias habiles (no se cuentan sabados,
domingos ni festivos) para que el operador de respuesta, si la
respuesta es negativa el consumidor podra presentar su
reclamo en SICFacilita.

Es de suma importancia no olvidar que este mecanismo de facilitacion NO
SUSPENDE los términos de la actuacion administrativa que el usuario inicid
ante el operador, por lo que, si no esta de acuerdo con la respuesta emitida por el
operador a su derecho de peticidn, puede presentar el recurso de reposicion y en
subsidio el de apelacion ante el operador de telecomunicaciones, dentro de los 10
dias habiles siguientes a su -

notificacion. El operador cuenta con
15 dias habiles para contestar el
recurso de reposicion.

En el evento de que el consumidor
llegue a un acuerdo por medio de SIC
FACILITA con el operador, el caso
quedara solucionado y cerrado. De lo
contrario, si no hay un acuerdo, y el usuario
presentd los recursos, debe esperar el término
sefalado. Si la respuesta es desfavorable, el
operador debera remitir el expediente para que la
SIC resuelva el recurso de apelacion.
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Radicar
un reclamo en

SICFacilita



PASO 3: Radicar un reclamo en SICFacilita

Para radicar un reclamo en SICFacilita, el consumidor debe
ingresar a la plataforma, de la siguiente manera:

= e En el menu principal Desplacese hacia abajo
° p ubique la pestana al cuadro “SICFacilita” y
Ingrese a “Atencion y servicios de clic en el botdn
WWW.SIiC.gOV.co L a la ciudadania” “Ingresa a SICFacilita”;é'f_D

L@ Ingrese a la opcién “Portal del consumidor”
N J

De clic en el boton
® “Ingreso consumidores”

Dirijase al titulo “I”, digite su nimero de identificacion y la
contrasena que llego a su correo electrénico

L g Haga clic en el recuadro “No soy un
robot” y luego en el botén “ingresar’

De igual manera, el usuario podra ingresar directamente por el siguiente enlace:
https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/pages/general/consumidor.xhtml?faces-redirect=true
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Luego de entrar a la plataforma puede radicar su reclamo asi:

SIC(FACILITA)

Dirijase al menu debajo del titulo “SICFacilita” y parese sobre
'y la pestana “Reclamos” alli elija la opcion “Radicar reclamo”

7

"“ Aparecera un pequefio formulario con el titulo “Informacion proveedor’
'r'.'ﬁ' para ingresar el nombre del proveedor en la casilla que dice “Escriba el
= nombre del proveedor contra el que desea presentar su reclamo”.

L O Si el proveedor esta vinculado a SICFacilita,
aparecera su nombre en una lista desplegable y el

consumidor debera dar clic para seleccionarlo. Oﬁ

Luego aparecera una ventana donde podra elegir si su reclamo es por garantia
de bienes y servicios, proteccion de datos o servicios de telecomunicaciones

Realizados los pasos anteriores, debera diligenciar los demas espacios del
formulario de radicacion y una vez finalizado da clic en el botdn “enviar”

éFinalmente, aparecera una ventana con los datos de radicacion y un 4é0'
botdon denominado “Anexar documento” donde podra adjuntar todos } 4

los documentos que soporten su reclamo.

Nota: es importante que el interesado tenga todos los documentos de soporte
listos para poderlos adjuntar, ya que solo cuenta con 1 minuto para hacerlo.
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paso | cQué pasa después
04 | de radicar el reclamo
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PASO 4: ;Qué pasa después de radicar el reclamo en SICFacilita?

Luego de radicado el reclamo, este sera notificado al proveedor quien tiene 6 dias
habiles (no se cuentan sabados, domingos ni festivos) para revisarlo y realizar alguna
de las siguientes gestiones:

» Aceptar la pretension:

Significa que el proveedor reviso el caso del consumidor y aceptd lo que
esté esta solicitando. En este caso, el consumidor recibira un correo
electrénico donde podra conocer el compromiso del proveedor para @
cumplir con su solicitud o revisarlo a través de la opcidn “ver anexos” al |]
ingresar a SICFacilita.

» Hacer una contrapropuesta:

Significa que el proveedor no acepta lo que el consumidor esta

a solicitando, pero propone otra alternativa para dar una solucion. De ser

g asi, el consumidor recibira un correo electronico donde podra conocer
cual es la propuesta del proveedor.

El consumidor puede decidir si acepta o rechaza la contrapropuesta del
proveedor, para eso:

Ingresar a la plataforma SICFacilita,
como se indica en el paso 1.

ﬂlll

Dirigirse a la pestafna “Reclamos”

luego dar clic en el botdn “Mis reclamos” vy al titulo “seleccione”
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para dar clic en la opcion “Responder contrapropuesta”

/o Aceptar Contrapropuesta
alli, podra elegir entre las opciones:
\O Rechazar Contrapropuesta

Nota: luego de que el proveedor realice la contrapropuesta, el consumidor solo
tendra 24 horas habiles (no se cuentan sabados, domingos ni festivos) para
aceptarla o rechazarla; pasado este tiempo, si el consumidor no realiza esta
accion, se agendara un chat de mediacion.

» Solicitar un chat de mediacion:

Significa que se agendara una cita virtual para que el consumidor y el o@ —l
proveedor puedan dialogar por el transcurso de una hora y traten de o
llegar a un acuerdo sobre la solicitud del consumidor. En el chat también E}

participara un abogado de la SIC quien estara acompanando el proceso o{==) J

de didlogo.

Si dichos actores logran llegar a un acuerdo en el chat de mediacidn, el abogado de la
SIC generara un documento donde se registran los compromisos acordados; por el
contrario, si no hay un acuerdo, realizard un documento donde se indica que después
del proceso de dialogo, no hubo un acuerdo entre proveedor y consumidor.

Importante: Durante todo el proceso en SICFacilita el consumidor debe estar atento a su
correo electrdnico, ya que alli se informara cualquier novedad relacionada con el reclamo;

también puede ingresar con su usuario y contrasena a la plataforma SICFacilita para
conocer de cualquier cambio de estado en su reclamacion.
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