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INTRODUCCION

La Superintendencia de Industria y Comercio, en la busqueda constante por
brindarle a la ciudadania en general los medios y mecanismos de interaccion
eficientes frente a los tramites, ha aunado esfuerzos con el fin de fomentar la
interaccion de la ciudadana con la entidad.

Para que la entidad pueda llegar a los usuarios, se hace necesario realizar un
andlisis, caracterizacion e identificacion de los grupos de usuarios que comparten
caracteristicas similares y de esta manera ofrecer tramites a través de multiples
canales mediante la utilizacion de la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones.

La caracterizacion de usuarios consiste en la descripcion de un conjunto de
usuarios por medio de variables demograficas (estudio poblacion humana),
geograficas (ubicacidn geogréfica), intrinsecas (sus caracteristicas) y de
comportamiento (manera como actian) con el fin de identificar sus cualidades
(necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio).

Este ejercicio mas alld de responder a una necesidad especifica de mejorar la
relacion ciudadano 1 estado, cumple con 4 politicas enfocadas al desarrollo
administrativo:

- GESTION DE TI: los lineamientos definidos en la estrategia de Gobierno en
Linea con el objeto de adecuar la implementacion de sistemas vy
tecnologias en materia de canales electronicos, con el fin de satisfacer
adecuadamente los requerimientos y priorizar intervenciones.

- GESTION DE TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS - OPAS: Registrar tramites y Otros Procedimientos
Administrativos OPAs en el SUIT con la identificacion completa de la
poblacion objetivo, y para, realizar ejercicios de racionalizacion y
optimizacién de tramites.

- PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS: Identificar
las necesidades y expectativas de informacién (canales), asi como, disefar
un adecuado proceso de rendicidn de cuentas que involucre acciones de
informacion, diadlogo e incentivos.
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- POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO: Adecuar la oferta institucional y
la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos
de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencion y de
informacion).

En este documento se encuentra la informacién relativa a la caracterizacion de los
ciudadanos en materia de informacion de trdmites y otros procedimientos
administrativos (OPAs) de la Superintendencia de Industria y Comercio,
identificando las caracteristicas e intereses.

1. OBJETIVO GENERAL:

Identificar las caracteristicas e intereses de los ciudadanos en materia de
informacion de tramites y Otros Procedimientos Administrativos (OPAs) de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en el canal presencial y pagina web,
con el fin de orientar los esfuerzos y objetivos de la entidad hacia el mejoramiento
de la calidad de los procesos facilitando asi, el efectivo cumplimiento de la misién
institucional.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Aplicar la metodologia establecida por el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones MINTIC, a traves del Programa Gobierno en

Linea,i Gu2 a de Caracterizaci-n de Usgsiasda i

la SIC.

b) Identificar las caracteristicas e intereses de los ciudadanos que son atendidos
en el canal presencial de la SIC a nivel nacional, con el fin de brindarles
informacion sobre los tramites que presta de entidad acorde con sus
necesidades y requerimientos, de esta manera se lograra mejorar la
satisfaccion al cliente.

c) ldentificar las particularidades, necesidades y expectativas de los ciudadanos
para adecuar la estrategia de servicio al ciudadano con el fin de garantizar el
efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su interaccion con el
Estado.

d) Disefiar una estrategia de comunicacién e informacion a la ciudadania por
medio del establecimiento de las variables geograficas e intrinsecas de los
grupos de interés.

e) Disefiar una estrategia de capacitacion interna con el fin de brindar una
informacion clara y precisa a los ciudadanos y reducir el tiempo de atencién.
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2. ALCANCE:

Mejorar los tramites y Otros Procedimientos Administrativos OPAs, a través del
canal presencial y del canal de servicios en linea con que cuenta la SIC, mediante
la identificacion de los temas de interés mas recurrentes de la ciudadania segun la
informacion que reposa en las bases de datos de la SIC y la informacion que
reposa en la base de datos del operador del Contact Center de la SIC. A partir de
las conclusiones de este documento se disefiard una estrategia de mejoramiento
de los servicios en linea, la atencion al ciudadano en los puntos de atencidn
presencial y telefonica.

3. BENEFICIOS

Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la entidad y sus

usuarios.

1 Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para que
puedan ser satisfechas cuando lo solicitan.

1 Permite enfocar las comunicaciones hacia aquellos usuarios que mas lo
requieren.

1 Permite implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la
percepcion de confianza que los usuarios pueden tener de la entidad y del
Estado en general.

1 Entrega elementos para ajustar Tramites y Otros Procedimientos
Administrativos OPAs existentes y favorecer el disefio de nuevos Tramites y
Otros Procedimientos Administrativos OPAs para usuarios relevantes que no
estan siendo atendidos por los canales de acceso establecidos.

1 Permite, de manera general, la planeacion e implementacion de estrategias

orientadas hacia el mejoramiento de la relacion usuario i entidad publica.

E R

CONDICIONES PARA UNA CARACTERIZACION EFECTIVA
Condiciones:

1 Ser medibles: Las variables deben poder evaluarse o medirse para cada
usuario, para reconocer como cada usuario se clasifica frente a esa variable.

1 Ser sustanciales: Las variables que se definan deben agrupar una cantidad

significativa de la poblacién objeto de andlisis, de modo que se justifique el
esfuerzo que la entidad tiene que hacer para servir al grueso de la poblacion.
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1 No sustanciales: Aquellas que no agrupan una cantidad significativa de
usuarios, que merecen especial atencion para la prestacion de un servicio.

1 Ser asociativas: Las variables por las que se clasifican los grupos
poblacionales deben asociarse o relacionarse con las necesidades particulares
de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia de la
oferta de servicios de la entidad a los mismos.

1 Ser asequibles: Las variables que se definan deben permitir que los usuarios
puedan ser contactados por la entidad.

1 Ser relevantes: Las variables usadas deben ser relevantes o importantes para
los servicios prestados.

1 Ser consistentes: Las variables siguen cumpliendo las anteriores condiciones
de manera perdurable en el tiempo, sin importar que los usuarios individuales
puedan cambiar de grupo. Ejemplo la direccién de domicilio.

Qué variables evaluar
Clasificacion de las variables de acuerdo a los niveles de conocimiento, para los
tipos de usuarios:

Individuos: Niveles de conocimiento de ciudadanos particulares
GEOGRAFICOS DEMOGRAFICOS INTRINSECOS COMPORTAMIENTOS
I Edad
1 Género
I Tamafo familiar
L 1 Estado del ciclo | 1 Intereses
% gggjgg:g: familiar_, 1 Lugares de | T Niveles de uso _
{1 Densidad 1 Ocupac_|9n encuentro i Estatu_s_del usuario
Poblacional 91 Educacion 9 Acceso a canales 1 Beneficios buscados
1 Clima 1 Ingresos 1 Uso de_ C_anales 1 Eventos
1 Lenguajes/ Razas 1 Conocimientos
9 Estrato
socioeconémico
1 Vulnerabilidad

Tabla 1 -Tipos de variables de los niveles de conocimiento de los ciudadanos particulares. Guia de
caracterizacion de usuarios GEL.
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Organizaciones: Tipos de variables de los niveles de conocimiento de las empresas,
entidades y organizaciones

GEOGRAFICOS

DEMOGRAFICOS

COMPORTAMIENTOS

1 Cobertura geogréfica
1 Dispersion
1 Ubicacion principal

Origen del capital
Tamafio de la entidad
Dependencia
Industria

Tipo de cliente

E I EE ]

i Gestor procedimiento
1 Procedimiento usado
I Toma de decisiones

Tabla 2 TTipos de variables de los niveles de conocimiento de las empresas, entidades y
organizaciones. Guia de caracterizacion de usuarios GEL.

4. NORMATIVA APLICABLE

Jerarquia
dela
norma

Numero/
Fecha

Titulo

Articulo

Aplicacion Especifica

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan
disposiciones sobre
racionalizacién de trdmites y
procedimientos administrativos
de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas
0 prestan servicios publicos

Aplicacion total

Decreto 4886 de 2011

se modifica la
estructura de la SIC y se
determinan las funciones de
sus dependencias,

Por el cual

Norma

NTCGP 1000:2009

Sistema de gestion de la
calidad para la rama ejecutiva
del poder publico y otras
entidades  prestadoras de
servicios - requisitos

Numerales
5.2, 7.2, y|con el cliente (usuario,
8.2.1.

Requisitos relacionados

beneficiario, destinatario)
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5. TRAMITES Y OPAS DE LA ENTIDAD REGISTRADOS EN EL SUIT

A continuacion se relacionan los tramites y OPAS con que cuenta la entidad y que
se encuentran registrados en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT),
los cuales se encuentran a disposicion de los usuarios a través del portal web.

TRAMITES:

Registro de marca de productos y servicios y lema comercial

Renovacion del registro de marca, lema comercial y autorizacion de uso de
denominacion de origen

1 Presentacion de solicitud de Patente en los paises miembros del tratado de
cooperacion en materia de patentes - PCT -

Reconocimiento del certificado de conformidad de producto o servicio
Denuncias por posibles violaciones a las normas de proteccion al usuario y/o
suscriptor de servicios de comunicaciones, exceptuando television y
radiodifusion sonora

{1 Denuncias por presunto incumplimiento a las normas que regulan las cdmaras

T
T

= =4

de comercio

1 Recurso de apelacion y de queja contra actos expedidos por las Camaras de
Comercio

1 Depésito de nombre o ensefia comercial

1 Creacion camara de comercio

1 Denuncia y/o queja por posible(s) infraccidon(es) a las normas de proteccion al
consumidor

1 Inscripcion al registro de propiedad industrial

{1 Autorizacion integraciones empresariales-notificacion

71 Declaracion de proteccion de denominacién de origen

1 Registro de esquema de trazado de circuitos integrados

1 Autorizacion para la importacion de productos de uso directo y exclusivo del

importador

1 Registro de productores e importadores de productos sometidos al
cumplimiento de reglamentos técnicos

{1 Cancelacion de un registro de marca, lema comercial o de autorizacién de uso
de denominacion de origen

1 Autorizacion Integraciones Empresariales-preevaluacion

1 Registro de disefio industrial

1 Denuncias contra personas que presuntamente ejercen el comercio sin estar
inscritos en el registro mercantil

1 Denuncias por presunta violaciéon a las normas en materia de proteccion de la
competencia

1 Concesion titulo de patente de modelo de utilidad
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1 Concesion titulo de patente de invencién

{1 Denuncia por presunta violacion a las disposiciones legales relacionadas con
habeas data y el manejo de la informacion contenida en bases de datos
personales

OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (OPAS)

Consulta de invenciones en dominio publico

Consulta de Productores e Importadores, y Prestadores de Servicios
Consulta clasificacion internacional de Niza

Consulta de patentes nacionales

= =4 -4 -4

6. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para el ejercicio de caracterizacion se utilizaran bases de datos relacionadas con
usuarios de servicios en linea, bases de datos de ciudadanos que son atendidos
en el canal presencial de la SIC a nivel nacional, y las bases de datos
suministradas por la ciudadania en el ejercicio de la medicion de la satisfaccion del
cliente institucional, las cuales se detallan en este capitulo.

6.1.BASE DE DATOS:
Para efectos de la presente caracterizacion, se toma como fuente de informacion:

a) Para los usuarios de servicios en linea: se toma como fuente de informacion, la
base de datos de la entidad, relacionada con las solicitudes que interponen la
ciudadania a través de los servicios en linea, asi como la estadisticas de
encuestas de satisfaccion relacionados con servicios en linea, disponible a
través de la pagina web.

Ubicacion: Inicia con los datos recolectados desde el 1 de junio de 2015 hasta
el 31 de agosto de 2016. Para este ejercicio se conté con un total de 75.977
respuestas. Esta base de datos es administrada por la Oficina de Tecnologia e
Informatica. La informacion se encuentra en la base de datos institucional de
usuarios en linea, del cual se exportan los datos mas relevantes para realizar
la caracterizacidbn de usuarios, a saber, segun orden de las casillas del
documento en Excel:

VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE
Permite que se pueda hacer un filtro e
identificar las ciudades en las cuales se
debe promover o mejorar la experiencia
mediante los servicios en linea.

Ciudad de Colombia que corresponde
Ciudad al domicilio (direccion) del ciudadano
gue realiza la solicitud
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VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE
Asunto especifico, clasificado como Mediante esta variable, se pueden
Tramite tramite o servicio de la SIC a los conocer los tramites y/o servicios mas
usuarios utilizados por la ciudadania.
Se identifican las ciudades que realizan
Cantidad de Numero de tramites que se han mayor cantidad de tramites ante la
tramites radicado por ciudad. Superintendencia y permite
clasificarlas.

b) Ciudadanos gue son atendidos en el canal presencial de la SIC a nivel
nacional: Se utiliza la base de datos suministrada por el Call Center de la
Superintendencia de Industria y Comercio, del canal de atencion presencial en
el cual se encuentran registradas todas las solicitudes en materia de
informacion de tramites y servicios de los ciudadanos. La recoleccion de la
informacion se realiza en los dias habiles de atencion al ciudadano y se hace
un consolidado de la base de datos por mes y luego por afio. Esta base de
datos es administrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano. Inicia con los
datos recolectados por el operador de manera directa, desde el 01 de junio de
2015 al 31 de julio de 2016. Para este ejercicio se contd con un total de 89.631
datos.

Ubicacion: Las bases de datos se encuentran en un software CRM del cual se
exportan los datos mas relevantes para realizar la caracterizacion de usuarios,
a saber, segun orden de las casillas del documento en Excel:

VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE?
Tipologia de documento de
Tipo Documento | identificacién del usuario, puede ser NO ES RELEVANTE
cédula o NIT, etc.

Numero de documento de identidad

No Documento . NO ES RELEVANTE
del usuario
Canales méas utlizados por los
Canal utilizado por el usuario para ciudadanos para acercarse a la SIC.
Canal : : .
C acercarse a la Superintendencia de Dependiendo del volumen se elabora
Comunicacion : ; : )
Industria y Comercio. una estrategia para ampliar la

cobertura del canal.

Tipo _ Canal al cual se transfiere la solicitud NO ES RELEVANTE
Transferencia para ser atendida adecuadamente
Motivo Informacién requerida por el usuario NO ES RELEVANTE

segln tema de interés

Area misional o de apoyo segun el
Delegatura tema de interés del usuario que lo NO ES RELEVANTE
requiere

Mediante esta variable, se pueden
conocer los tramites y/o servicios mas
utilizados por los ciudadanos a través
del canal presencial.

Tematica especifica, clasificada como
Tramite tramite o servicio de la SIC a los
ciudadanos
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VARIABLE

DESCRIPCION

POR QUE ES IMPORTANTE?

Observaciones

Ampliacion de la informacién del
trdmite o servicio

NO ES RELEVANTE

Estado de la solicitud, puede ser

ieS“'Fff‘do resuelto o si genera radicacién, o se | NO ES RELEVANTE
tencion .

escala a otro nivel.
Fecha Dia, mes y afio en el cual se registra NO ES RELEVANTE

la solicitud en el sistema

Hora Registro

Hora, minuto y segundo en el cual se
registra la solicitud en el sistema

NO ES RELEVANTE

Agente Persona que atendi6 la solicitud NO ES RELEVANTE
Departamento de Colombia en el cual Identifica_ubicacion geogrgflca. Nos
. ! : muestra la cobertura nacional de la
Departamento se ubica el ciudadano que realiza la . ; .
. Superintendencia de Industria y
solicitud X
Comercio.
. . identifican | i realizan
Ciudad de Colombia en el cual se Se ident cal ascudad,es_que ealiza
. X . . mayor cantidad de tramites ante la
Ciudad ubica el ciudadano que realiza la . ; .
o Superintendencia y permite
solicitud y
clasificarlas.

c) Medicion de la satisfaccién del cliente institucional: La base de datos generada

en el Contrato Interadministrativo 1002 de 2015 entre la SIC y la Universidad
Nacional de Colombia, mediante el cual se realiz6 la medicion de la
satisfaccion del cliente institucional y las expectativas que tiene sobre la
prestacion del servicio en la Superintendencia de Industria y Comercio para la
vigencia 2015. Esta base de datos es administrada por la Oficina Asesora de

Planeacion.

Ubicacion: Se utilizé la herramienta SurveyMonkey cuya licencia de uso es de la
SIC, tanto para el desarrollo del formulario de encuesta como para la obtencion de
los datos. Dicha herramienta tabula los datos autométicamente, y el equipo de
trabajo puede consultar via web los resultados obtenidos en la direccion:
https://es.surveymonkey.net/results/SM-J3RGRGLV/. Los datos se recolectaron

desde el 05 de noviembre al 21 de diciembre de 2015, igualmente, para este
ejercicio se contd con un total de 429 encuestas realizadas.

La informacion se encuentra disponible en la web, igualmente, se exportan los
datos mas relevantes para realizar la caracterizacién de usuarios, a saber, segun
las casillas del documento en Excel:

VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE
AS“T‘FO especifico, - Mediante esta variable, se pueden conocer los
. clasificado como tramite o P o . -
Tramite trAmites y/o servicios mas utilizados por la

servicio de la SIC a los
usuarios

ciudadania
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VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE
Pais sgrlr?uiei}sg?aepl)gruszgnsaecon la Identifica si la SIC tiene presencia en otros
entidad paises
Departamento y Ciudad de
Departamento Colombia que corresponde | Permite que se pueda hacer un filtro e identificar
Ciu%lad al domicilio (direccion) del las ciudades en las cuales se debe promover o

ciudadano que realiza la
solicitud

mejorar la experiencia

Tipo de persona

Personas naturales o
juridicas

Identifica los rasgos de las personas por su
naturaleza: como individuos que se acercan a la
entidad a realizar un tramite, o como personas
juridicas que realizan un tramite.

Rango de edad
para personas
juridicas

Rango de edad de la
persona juridica que realiza
el trmite

Permite analizar el rango de edad del usuario y
promover estrategias focalizadas a mejorar la
comunicacién segun preferencias de edad

Rango de edad
para personas

Rango de edad del
ciudadano que realiza el

Permite analizar el rango de edad del usuario y
promover estrategias focalizadas a mejorar la

naturales trdmite comunicacion segun preferencias de edad
Permite analizar el sexo de la persona natural
gue realiza el trdmite y promover estrategias
focalizadas a mejorar la comunicacion segin
Definicién del sexo de la preferencias. Esta variable suele tener relacién
Género persona natural que realiza |con las  variables intrinsecas  y de

el tramite, Masculino o
femenino

comportamiento que se cubriran mas adelante
en este documento, especialmente por la
influencia que las diferencias biolégicas y/o las
connotaciones culturales sobre cada género, que
pueden incidir en el individuo.

Canal de contacto
preferido

Canal de contacto telefénico,
presencial, correo
electrénico, portal internet,
redes sociales, chat, u otro,
gue es preferido por el
usuario

Identifica los canales de comunicacién preferidos
por los usuarios y ello permite establecer
estrategias encaminadas a fortalecer en la SIC

6.2. GRUPOS DE INTERES

El nicho seleccionado son todos los usuarios identificados en las bases de datos
mencionadas en el item anterior. Esta es informacion primaria de la SIC, para el
ejercicio no se contara con fuentes secundarias de informacién. Los grupos de
interés para las 3 bases de datos identifican caracteristicas de usuarios actuales y
potenciales (de ciudadanos).

6.3.DESCRIPCION DE LAS VARIABLES Y PRIORIZACION:
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A continuacion, se describen las variables a utilizar en la caracterizacion, segun la
descripcion de los campos de las bases de datos:

a) Encuesta de Satisfaccion de Tramites y Servicios en Linea

VARIABLE TIPO MEDIBLE SUSTANCIAL ASOCIATIVA ASEQUIBLE RELEVANTE CONSISTENTE TOTAL
Ubicacién
e departamento X 6
Geografico Ubicacion
ciudad X X X X X X 6
Temas interés
. SIC por tramite X X X X X X 6
Intrinseco ACCES0 3
Canales X X X X X X 6
b) Ciudadanos gue son atendidos en el canal presencial de la SIC a nivel
nacional:
VARIABLE TIPO MEDIBLE | SUSTANCIAL | ASOCIATIVA | ASEQUIBLE | RELEVANTE | CONSISTENTE | TOTAL
Ubicacion
- departamento X 6
Geografico I~y cacion
ciudad X X X X X X 6
Temas interés
. SIC por tramite X X X X X X 6
Intrinseco ACCeso a
Canales X X X X X X 6
c) Medicion de la satisfaccidn del cliente institucional
VARIABLE TIPO MEDIBLE | SUSTANCIAL | ASOCIATIVA | ASEQUIBLE | RELEVANTE | CONSISTENTE | TOTAL
Ubicacion X X X X X X 6
Geogréfico
Poblacion X X X X X X 6
Edad X X X X X X 6
Demografico
Género X X X X X X 6
. Temas de
Intrinseco interés SIC X X X X X X 6
Preferencia en
Comporta- el accesoy
i uso de los X X X X X X 6
miento Canales de
comunicacion
Tipo de
Otro / X X X 6
Organiza- persona
ciones Edad 6
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Podemos concluir que las variables descritas son prioritarias para el ejercicio de la
caracterizacion de usuario.

6.4.MAPA CONCEPTUAL

POBLAQON

Personas naturales o juridicas que
solicitan informacion sobre tramitesy
serviciosde laSC

v

CANALES DE INFORMAQON
Presencial, serviciosen lineay encuesta
de satisfaccion de cliente institucional

v

UBICAQON GEOGRAHRCA
(Departamento ¢ Gudad)

v

!

Informacion del

Informacion para

trdmite en curso e
trdmite u OPAs.
6.5.CRONOGRAMA
ACTIVIDAD FECHA INICIO FECHA FIN RESPONSABLE | OBSERVACIONES
- . Ver descripcién en
Elaboracion del 02-agosto-2016 02-septiembre- OSCAE - OTI - el cuadro de Plan
documento 2016 OAP I
de Trabajo
Publicacion 02-septiembre- 02-septiembre- OSCAE - OTI -
2016 2016 OAP
Mejora y .
o 01-septiembre- OSCAE - OTI -
Sgg:gﬁuon nueva | 02-agosto-2017 2017 OAP
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* PLAN DE TRABAJO PARA LA ELABORACION DEL DOCUMENTO:

No.

MES 1

Actividad SEMANA
1

SEMANA
2

SEMANA | SEMANA
3 4

Paso 1

Identificar los objetivos de la caracterizacion y su
alcance

Paso 2

Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion

Paso 3

Establecer variables y niveles de desagregacién de
la informacion

Paso 4

Priorizar variables

Paso 5

Identificacion de mecanismos de recoleccion de
informacion

Paso 6

Automatizar la informacién y establecer grupos o
segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de
interés con caracteristicas similares

Paso 7

Aprobar y Divulgar la informacion

6.6.ESTADISTICAS

a) Encuesta de Satisfaccién de Tramites y Servicios en Linea
La encuesta de satisfaccion estd conformada por cuatro (4) preguntas de
selecciébn multiple en las que el usuario califica el servicio y la informacién

prestados durante el proceso.

Cada uno de los formularios de los tramites y

servicios lleva a misma encuesta de satisfaccidon pero, para efectos de clasificar la
informacion y obtener resultados mas precisos, se ha destinado una URL por cada
tramite. Las preguntas de la encuesta son las siguientes:

PwONE

¢,Con qué frecuencia utiliza los servicios en linea?
¢, Cudl es su grado de satisfaccion general con los servicios en linea?

¢,Ha recomendado los servicios en linea de la entidad a otras personas?

. Basandose en su experiencia con nuestros servicios en linea, por favor

callflque los siguientes aspectos.
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CONSOLIDADO GENERAL

(Participacién por ciudad sobre el total de servicios en linea)
A continuacion, se relacionan las 20 ciudades en las que mas se reporta

participacion:

BOGOTA D.C. 59737
MEDELLIN 3120
CALI 1510
BARRANQUILLA 682
SIN ESTABLECER 511
BUCARAMANGA 482
MANIZALES 443
CALI, VALLE DEL CAUCA 407
CARTAGENA 353
ENVIGADO 337
PEREIRA 305
IBAGUE 269
CUCUTA 238
VILLAVICENCIO 213
MEDELLIN, 210
SOACHA 206
BELLO 197
NEIVA 179
SANTA MARTA 164
CHIA 151

CONSOLIDADO GENERAL

(Participacién por trdmite sobre cada uno de los servicios en linea)
A continuacion, se discrimina por tipo de tramite y se relacionan las 10 ciudades que

reportan mayor participacion:

Demanda Proteccién Consumidor Jurisdiccional

BOGOTA D.C. 38381
MEDELLIN 1056
CALI 631
BARRANQUILLA 306
CALI, VALLE DEL CAUCA 243
BUCARAMANGA 237
CARTAGENA 196
ENVIGADO 161
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IBAGUE 130

PEREIRA 130

Derecho de peticidn de certificaciones

Derecho de peticion

Marcas

BOGOTAD.C. 2894
MEDELLIN 89
MILAN 32
SANTIAGO DE CHILE 32
BURBANK 25
BEAVERTON 19
MCLEAN 19
MUMBAI 19
PARIS 19
CALI 17

BOGOTAD.C. 1073
MEDELLIN 119
CALI 79
BARRANQUILLA 46
CARTAGENA 30
CALI, VALLE DEL CAUCA 24
BUCARAMANGA 23
PEREIRA 23
IBAGUE 22
NEIVA 21

BOGOTA D.C. 12223
MEDELLIN 1368
CALI 432
MANIZALES 230
BARRANQUILLA 167
ENVIGADO 101
BUCARAMANGA 99
PEREIRA 91
CUCUTA 59
MEDELLIN, 59
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Telefonia movil celular

BOGOTA D.C. 5171
MEDELLIN 488
SIN ESTABLECER 385
CALI 351
BARRANQUILLA 161
BUCARAMANGA 116
CALI, VALLE DEL CAUCA 113
CUCUTA 87
CARTAGENA 84
IBAGUE 73

Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 dejunio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 7.067 Omitido: 0

4923 (69 ,66%)

Solo ésta vez

Una vez al dia I

Unavezala
semana

Una vez al mes -

Mas de dos
veces al mes

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% T0% 80%

Opciones de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 69,66%
Una vez al dia 4,32%
Una vez a la semana 4,54%
Una vez al mes 12,06%
Mas de dos veces al mes 9,42%

Total

20% 100%

4923

305

I

852

666

T.067
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?

Respondido: 7.067 Omitido: 0

Completamente
satisfecho

Insatisfecho I

Completamente
insatisfecho

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 0% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 31,82% 2249
Satisfecho 6:2,25% 4359
Insatisfecho 4,75% 336
Completamente insatisfecho 1,47% 83
Total 7.067
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¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?

Respondido: 6.870 Omitido: 197

Si

H'::I_

0% 10% 20% 30% 40% 30% G0% 0% 30% 0% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Si 52,47% 3,605
No 47,53% 3.265
Total 6.870
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Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:
Respondido: 6.870 Omitide: 197
Facilidad para
acceder a lo...
Informacion
suministrada
Tiempo de
respuesta a ...
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Muy buena [ Buena | Regular [ Mala [l Muy mala
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala Total

Facilidad 52,31% 41,03% 5,70% 0,58% 0,38% 6.859
para acceder 3.588 2.814 391 40 26
alos
servicios
Informacion 46,25% 46,71% 5,96% 0,69% 0,39% 6.658
suministrada 3.079 3.110 397 46 26
Tiempo de 32,38% 50,92% 12,08% 2,45% 2,18% 5927
respuesta a 1.919 3.018 716 145 129
la solicitud
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Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016

(Denuncias)

éCon qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 86 Omitido: 0
Solo ésta vez

Una vez al dia

Unavezala
semana

unﬁvez ﬂl " -

Mas de dos
veces al mes

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 60%

Opciones de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 60,47%
Una vez al dia 0,00%
Una vez a la semana 9,30%
Una vez al mes 23,26%
Mas de dos veces al mes 6,98%

Total

90%

100%
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?
Respondido: 86 Omitido: 0
Completamente
satisfecho
Insatisfecho -
Completamente
insatisfecho
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Opciones de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 17,44% 15
Satisfecho 68,60% 59
Insatisfecho 12,79% 11
Completamente insatisfecho 1,16% 1
Total 86
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¢ Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?

Respondido: 81  Omitido: 5

Si

"n_

0%  10% 20% 0% 40% 30% G0% 70% 30% 0% 100%

Opciones de respuesta Respuestas
Si 53,09% 43
No 46,91% 38

Total 31
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Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:
Respondido: 81 Omitido: &
Facilidad para -
acceder a lo...
Informacion -
suministrada
respuesta a ...
0% 10% 20% 30% 50% 60% 80% 90% 100%
Muy buena 0 Buena I Regular B mala BB ruy mala
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala Total
Facilidad 44.44%, 39,51% 9,88% 2,47% 3,70% 81
para acceder 36 32 8 2 3
alos
Servicios
= Informacion 38,96% 49,35% 5,49% 3,90% 1,30% 77
suministrada 30 38 5 3 1
Tiempo de 27,78% 43,06% 13,89% 5,56% 9,72% T2
respuesta a 20 M 10 - 7
la solicitud
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Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016

(Telefonia)

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en

Solo ésta vez

'na vez al dia I

Unavezala
semana

Una vez al mes -
Mas de dos
veces al mes

0% 10%

Opciones de respuesta
Solo ésta vez
Una vez al dia
Una vez a la semana
Una vez al mes
Mas de dos veces al mes

Total

linea?

Respondido: 5.695

20%

30%

40%

Omitido: 0

30%

60% 0% 30%

Respuestas
70,92%
4,30%
418%
11,50%

9,10%

80% 100%

4.039

245

238

635

318

3.695
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general

Completamente
satisfecho

con los servicios en linea?

Respondido: 5695 Omitido: 0

Insatisfecho I

Completamente
insatisfecho

0%

Opcicnes de respuesta

Completamente satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho

Total

10% 20% 30% 40% 30% G0%

Respuestas

52,72%

4,28%

31,89%

1,11%

30% 0% 100%

1.816
3.572
244
63

2.695
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¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?

Respondido: 5532 Omitido: 163

Si

H'::I_

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 0% a0% 90% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Si 52,60% 2.910
Mo 47, 40% 2622
Total 5.532
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Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:

Respondido: 5.532 Omitido: 163

Facilidad para
acceder a lo...

Informacion
suministrada

Tiempo de
respuesta a ...

o
F

10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% 80% 90% 100%

" Muy buena 0 Buena " Regular B mala B Muy mala

Muy buena -~ Buena -  Regular = Mala -~ Muymala -~ Total -
~  Facilidad B3 1% 40,83% 5,27% 0,563% 0,27% 5.523
para acceder 2933 2255 291 29 15
alos
servicios
~  Informacion 47T 12% 46,69% 5,26% 0,56% 0,37% 5378
suministrada 2534 251 283 30 20
~  Tiempo de 32,23% 51,84% 11,63% 2,23% 2,06% 4747
respuesta a 1.530 2461 552 106 98
la solicitud
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Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 dejunio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016
(Habeas Data)

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 667 Omitido: 0
Solo ésta vez

Una vez al dia I

Unavez ala
semana

Mas de dos
veces al mes

Una vez al mes -

0% 10% 20% 30% 40% 30% G0% 0% 30% 90% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 69,27% 462
Una vez al dia 3,90% 26
Una vez a la semana 510% 34
Una vez al mes 11,69% 78
Mas de dos veces al mes 10,04% 67
Total 667
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?

Respondido: 667 Omitido: 0

Completamente
satisfecho

Insatisfecho

Completamente
insatisfecho

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% T0% 30% 0% 100%

Opciones de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 32,23% 215
Satisfecho 50,42% 403
Insatisfecho 6,00% 40
Completamente insatisfecho 1,35% 9
Total 667
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¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?

Respondido: 647 Omitido: 20

Si

Hﬂ_

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0% 0% 30% 0% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
5 49,30% 319
Ho 50,70% 323
Total 647
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Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:

Respondido: 647 Omitido: 20

Facilidad para
acceder a lo...

Informacicn
suministrada

Tiempo de
respuesta a ...

)
S

10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% 80% 90% 100%

| Muy buena 0 Buena I Regular BB rala B ruy mala

Muy buena ~ Buena - Regular ~ Mala - Muy mala ~ Total -
~  Facilidad 51,47% 40,34% 6,96% 0,62% 0,62% 647
para acceder 333 261 45 4 4
alos
Servicios
«~  Informacion 47,23% 44,69% 6,66% 0,95% 0,48% 631
suministrada 2938 282 42 G 3
~  Tiempo de 33,90% 47,26% 14,04% 3,08% 1,71% 584
respuesta a 198 276 82 18 10
la solicitud
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Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016
(Denuncias)

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 6 Omitido: 0

Solo ésta vez

Una vez al dia

Unavez ala
semana

Mas de dos
veces al mes

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 0% 30% 0% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 83,33% 5
Una vez al dia 0,00% 0
Una vez a la semana 0,00% 0
Una vez al mes 16,67% 1
Mas de dos veces al mes 0,00% 0
Total &
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?
Respondido: 6  Omitido: 0
Completamente
satisfecho
Insatisfecho -
Completamente
insatisfecho
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Opciones de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 33,33% 2
Satisfecho 50,00% 3
Insatisfecho 16,67% 1
Completamente insatisfecho 0,00% ]
Total &
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¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?
Respondido: 6 Omitido: 0
5i
0%  10%  20% 30% 40% 50% B0% 70% B0% 90% 100%
Opcicnes de respuesta Respuestas
5i 83,33% 5
Mo 16,67% 1
Total 6
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Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:

Respondido: 6 Omitido: 0

Facilidad para
era lo...

Informacion
suministrada

Tiempo de
respuesta a ...

0%

" Muy buena B Buesna 7 Regular B Mala B ruy mala

10% 20% 30% A40% 50% B0% To%% 80% 90% 100%

Muy buena - Buena - Regular - Mala Muy mala -~  Total -
~  Facilidad 50,00% 33,33% 0,00% 16,67% 0,00% 6
para acceder 3 2 ] 1 ]
alos
servicios
= Informacian 40,00% 40,00% 20,00% 0,00% 0,00% 5
suministrada 2 2 1 0 0
~  Tiempo de 33,33% 33,33% 16,67% 16,67% 0,00% 6
respuesta a 2 2 1 1 ]
la solicitud
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Encuesta de satisfaccién de los servicios en linea de
1 dejunio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016
(Solicitudes Generales)

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 75 Omitido: 0
Solo ésta vez

Una vez al dia l

Unavez ala
semana

Mas de dos
veces al mes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 56,00% 42
Una vez al dia 5,33% 4
Una vez a la semana 2,67% 2
Una vez al mes 21,33% 16
Mas de dos veces al mes 14,67% 11
Total i)
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?
Respondido: 75  Omitido: 0
Completamente
satisfecho
Insatisfecho .
Completamente
insatisfecho
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Opcicnes de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 25,33% 19
Satisfecho 61,33% 46
Insatisfecho 10,67% ]
Completamente insatisfecho 2,67% 2
Total 75
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¢Ha recomendado los servicios en linea de

la Entidad a otras personas ?

Respondido: 75 Omitido: 0

Si

H'::I_

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60%

Opcicnes de respuesta Respuestas

Si 53,33%

No 45,67%

Total

30% 0% 100%

40
35

T3
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SUPERINTENDENCIA VerSIOn' 02
Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:
Respondido: 75 Omitido: 0
Facilidad para
acceder a lo...
Informacién
suministrada
Tiempo de
respuesta a ...
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 20% 100%
' Muy buena 0 Buena I Regular B mala B rMuy mala
Muy buena - Buena -~  Regular - Mala - Muy mala ~  Total -
+~  Facilidad 37,84% 47,30% 10,81% 2,T0% 1,35% 74
para acceder 28 35 8 2 1
alos
servicios
~  Informacian 27,94% 47,06% 23,53% 1,47% 0,00% 63
suministrada 19 32 16 1 0
«  Tiempo de 25,00% 45,00% 21,67% 3,33% 5,00% &0
respuesta a 15 27 13 2 3
la solicitud
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SUPERINTENDENCIA

Encuesta de satisfaccion de los servicios en linea de
1 dejunio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016
(Peticion de informacion)

¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?

Respondido: 464 Omitido: 0
Solo ésta vez

Una vez al dia l

Unavez a la
semana

Mas de dos
veces al mes

Una vez al mes -

0%  10% 20% 30% 40% 30% 60% 0% 30% 90% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 50,13% 279
Una vez al dia 5, B0% 26
Una vez a la semana 7,54% 35
Una vez al mes 13,79% 64
Mas de dos veces al mes 12,93% 60
Total 464
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SUPERINTENDENCIA

¢ Cual es su grado de satisfacciéon general
con los servicios en linea?

Respondido: 464 Omitido: 0

Completamente
satisfecho

Insatisfecho

Completamente
insatisfecho

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0% 0% 80% 0% 100%

Opciones de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 34,27T% 159
Satisfecho 58,62% 272
Ingatisfecho 5,82% 27
Completamente insatisfecho 1,29% ]
Total 464
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¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?

Respondido: 455 Omitido: 9

Si

H'::I_

0%  10% 20%

Opcicnes de respuesta
Si
No

Total

0% 60% 0% 30% 0% 100%

Respuestas
54,95% 250
45,05% 203

455
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CARACTERIZACION DE USUARIOS

SUPERINTENDENCIA Version: 02
Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:
Respondido: 455 Omitido: 9
Facilidad para
er a lo...
Informacion
suministrada
Tiempo de
respuesta a ...
0% 10% 20% 30% A40% 50% B60% TO0% B80% 90% 100%
" Muy buena 0 Buena I Regular B rala BB ruy mala
Muy buena ~ Buena -~ Regular -~ Mala -~ Muymala ~ Total b
Facilidad 48,02% 44,93% 5,39% 0,00% 0,66% 454
para acceder 218 204 29 0 3
alos
Servicios
Informacicn 40,37% 48,72% 9,28% 1,16% 0,46% 43
suministrada 174 210 40 5 2
Tiempo de 32,73% 49,23% 12,63% 3,00% 2,32% 338
respuesta a 127 13 49 12 9
la solicitud
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. J > . CARACTERIZACION DE USUARIOS
Industria y Comercio versién: 02
SUPERINTENDENCIA )
Encuesta de satisfaccidn de los servicios en linea de
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016
(Certificaciones)
¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios en
linea?
Respondido: 74 Omitido: 0
Solo ésta vez
Una vez al dia l
Unavez ala
semana
Mas de dos
veces al mes
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Opcicnes de respuesta Respuestas
Solo ésta vez 59,46% 44
Una vez al dia 5,41% 4
Una vez a la semana 541% -
Una vez al mes 24, 32% 18
Mas de dos veces al mes 541% -
Total 74
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¢ Cual es su grado de satisfaccion general
con los servicios en linea?
Respondido: 74 Omitido: 0
Completamente
satisfecho
Insatisfecho l
Completamente
insatisfecho
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
Opcicnes de respuesta Respuestas
Completamente satisfecho 31,08% 23
Satisfecho 59,46% B
Insatisfecho 6,76% 5
Completamente insatisfecho 2,70% 2
Total 74
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Industria y Comercio P
SUPERINTyENDENCIA VerSIOn' 02
¢Ha recomendado los servicios en linea de
la Entidad a otras personas ?
Respondido: 74  Omitido: 0
38 (51,35%)
Si
0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 0% 90% 100%
Opcicnes de respuesta Respuestas
Si 51,35% 38
No 48,65% 36
74

Total
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Fecha: 2016-09-02

SUPERINTENDENCIA VerSIOn' 02
Basandose en su experiencia con nuestros
servicios en linea, por favor, califique los
siguientes aspectos:
Respondido: 74 Omitido: O
Facilidad para
acceder a lo...
Informacion
suministrada
Tiempo de
respuesta a ...
0%  10% 20% 0% 40% 50% B0% T0% 80% 90% 100%
' Muy buena @ Buena I Regular B rala B Muy mala
Muy buena ~ | Buena -~ | Regular = Mala -~ Muymala ~ | Total -
Facilidad 50,00% 33,78% 13,61% 2,70% 0,00% 74
para acceder 7 25 10 2 ]
alos
servicios
Informacién 32,35% 51,47% 14,71% 1,47% 0,00% 68
suministrada 22 35 10 1 0
Tiempo de 38,57% 42,86% 12,86% 2,86% 2,86% T0
respuesta a 27 30 9 2 2
la solicitud
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I A4 . CARACTERIZACION DE USUARIOS
ndustria y Comercio Version: 02

SUPERINTENDENCIA

b) Ciudadanos gue son atendidos en el canal presencial de la SIC a nivel
nacional:

En el periodo comprendido entre el (1 de junio de 2015 al 31 de julio
de 2016)

TRAMITES MAS CONSULTADOS POR EL CANAL PRESENCIAL

Tramites mas consultados por el Canal Presencial

8860

5773
5110

3531

27659 3390

1741
I 1392 1310 1133

Entrega Certificado Camaras de Comer cio -

Estada Tranitede Marca -

Telecomunicaciones
Telecamunicaciones

lurisdiccional
Informacidn Viagubern ativa

Estadao Presentacian Demanda Accidn de
Proteccidn al Consumidor Jurisdiccional

Informacian Presentacidn Demanda
Accidn de Proteccidn al Consumidor
Infarmacidn Requisitos Registro de

Marca

Entrega Certificado de M arcas o Patentes
Estado Recursa de Apelacian

Estado Denuncia T elecomunicaciones

Informacién Otras Entidades

De acuerdo a la grafica anterior, se evidencia que los 10 primeros tramites mas
consultados en el canal presencial son: Estado Presentacién Demanda Accion de
Proteccion al Consumidor Jurisdiccional, Informacion Presentacion Demanda
Accion de Proteccion al Consumidor Jurisdiccional, ,Informacion Requisitos para
el Registro de Marcas, Estado Tramite de Marca, Entrega de Certificados
Camaras de Comercio, Informacién Via gubernativa Telecomunicaciones, Entrega
Certificado de Marcas o Patentes, Estado Recurso de Apelacion
Telecomunicaciones, Estado Denuncia Telecomunicaciones e Informacion Otras
entidades.
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SUPERINTENDENCIA Version: 02

CONSOLIDADO GENERAL

Participacion por ciudad sobre el total de consultas en el periodo
comprendido entre el 1 de junio de 2015 al 31 de julio de 2016.

Consolidado General

M Bogota

m Medellin

M Cali

= Bucaramanga

= Barranquilla

B Cartagena

W Cicuta

W San Andrés
Popayan

m Pereira

= Armenia
Maonteria
Ibague
Meiva
villavicencio
Manizales

Pasto

CONSULTAS REALIZADAS EN LOS PUNTOS DE ATENCION AL CIUDADANO
DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
(En el periodo comprendido entre el 1 de junio de 2015 al 31 de julio de 2016)

Ciudad Jun_io 1de 2015 a Ciudad Jun_io 1de 2015 a
Julio 31 de 2016 Julio 31 de 2016

Bogota 47.866 Pereira 1.601

Medellin 13.122 Armenia 1.178
Cali 8.214 Monteria 614

Bucaramanga 3.973 Ibagué 1.288
Barranquilla 2.778 Neiva 502
Cartagena 1.730 Villavicencio 954
Cdcuta 2.908 Manizales 637
San Andrés 397 Pasto 410

Popayan 1.459 Total 89.631
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Version: 02

Se observa que la atencion personalizada es mas alta en las ciudades de Bogota,
Medellin, Cali y Bucaramanga.

San Andrés

A 397

Barranquilla
2.778

1.730

Monteria
614

Medellin
13.122

Bogota
47.866

Pereira
1.601

Armenia
1.178

Cartagena

Pasb
410

Neiva

Popayan
1.459

502

Cucuta

Bucaramanga
3.973

Manizales
637

Villavicencio

A 4

954
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Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA VerSién:Oz
CONSOLIDADO POR MOTIVO DE ATENCION POR CIUDAD
(Desglosado por los 5 temas mas consultados por ciudad)
BOGOTA

Tramite Total
Estado Presentacion Demanda Accion de Proteccién al Consumidor Jurisdiccional 8860
Informacién Presentacion Demanda Accion de Proteccién al Consumidor Jurisdiccional 5773
Informacién Requisitos Registro de Marca 5110
Estado Tramite de Marca 3531
Entrega Certificado Camaras de Comercio 2769

MEDELLIN

Tramite Total
Informacion Requisitos Registro de Marca 3615
Informacién Presentacion Demanda Accion de Proteccion al Consumidor Jurisdiccional 2183
Estado Presentacién Demanda Accion de Proteccién al Consumidor Jurisdiccional 1637
Informacién Via gubernativa Telecomunicaciones 582
Informacién Solicitud de Investigacion Administrativa 569

CALI

Tramite Total
Estado Presentacion Demanda Accion de Proteccion al Consumidor Jurisdiccional 1574
Informacién Presentacion Demanda Accion de Proteccion al Consumidor Jurisdiccional 1419
Informacién Requisitos Registro de Marca 1111
Estado Tramite de Marca 1070
Informacién solicitud antecedentes marcarios 557
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