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INTRODUCCIÓN 

 

La Superintendencia de Industria y Comercio, en la búsqueda constante por 
brindarle a la ciudadanía en general los medios y mecanismos de interacción 
eficientes frente a los trámites, ha aunado esfuerzos con el fin de fomentar la 
interacción de la ciudadana con la entidad. 
 
Para que la entidad pueda llegar a los usuarios, se hace necesario realizar un 
análisis, caracterización e identificación de los grupos de usuarios que comparten 
características similares y de esta manera ofrecer trámites a través de múltiples 
canales mediante la utilización de la tecnología de la información y las 
comunicaciones. 
 
La caracterización de usuarios consiste en la descripción de un conjunto de 
usuarios por medio de variables demográficas (estudio población humana), 
geográficas (ubicación geográfica), intrínsecas (sus características) y de 
comportamiento (manera cómo actúan) con el fin de identificar sus cualidades 
(necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio). 
 
Este ejercicio más allá de responder a una necesidad específica de mejorar la 
relación ciudadano ï estado, cumple con 4 políticas enfocadas al desarrollo 
administrativo: 
 
 

- GESTIÓN DE TI: los lineamientos definidos en la estrategia de Gobierno en 
Línea con el objeto de adecuar la implementación de sistemas y 
tecnologías en materia de canales electrónicos, con el fin de satisfacer 
adecuadamente los requerimientos y priorizar intervenciones. 
 

- GESTIÓN DE TRÁMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRATIVOS - OPAS: Registrar trámites y Otros Procedimientos 
Administrativos OPAs en el SUIT con la identificación completa de la 
población objetivo, y para, realizar ejercicios de racionalización y 
optimización de trámites. 

 
- PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y RENDICIÓN DE CUENTAS: Identificar 

las necesidades y expectativas de información (canales), así como, diseñar 
un adecuado proceso de rendición de cuentas que involucre acciones de 
información, diálogo e incentivos. 
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- POLÍTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO: Adecuar la oferta institucional y 
la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos 
de cualificación de servidores públicos, oferta de canales de atención y de 
información). 

 
 
En este documento se encuentra la información relativa a la caracterización de los 
ciudadanos en materia de información de trámites y otros procedimientos 
administrativos (OPAs) de la Superintendencia de Industria y Comercio, 
identificando las características e intereses. 
 

1. OBJETIVO GENERAL:  
 
Identificar las características e intereses de los ciudadanos en materia de 
información de trámites y Otros Procedimientos Administrativos (OPAs) de la 
Superintendencia de Industria y Comercio, en el canal presencial y página web, 
con el fin de orientar los esfuerzos y objetivos de la entidad hacia el mejoramiento 
de la calidad de los procesos facilitando así, el efectivo cumplimiento de la misión 
institucional.  
 
1.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 
a) Aplicar la metodología establecida por el Ministerio de las Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones MINTIC, a través del Programa Gobierno en 
Línea, ñGu²a de Caracterizaci·n de Usuariosò, para caracterizar los usuarios de 
la SIC. 

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

c) Identificar 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 interacción con el 
Estado. 

d) Diseñar una estrategia de comunicación e información a la ciudadanía por 
medio del establecimiento de las variables geográficas e intrínsecas de los 
grupos de interés. 

e) Diseñar una estrategia de capacitación interna con el fin de brindar una 
información clara y precisa a los ciudadanos y reducir el tiempo de atención.  
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2. ALCANCE:  
 

Mejorar los trámites y Otros Procedimientos Administrativos OPAs, a través del 
canal presencial y del canal de servicios en línea con que cuenta la SIC, mediante 
la identificación de los temas de interés más recurrentes de la ciudadanía según la 
información que reposa en las  bases de datos de la SIC y la información que 
reposa en la  base de datos del operador del Contact Center de la SIC.  A partir de 
las conclusiones de este documento se diseñará una estrategia de mejoramiento 
de los servicios en línea, la atención al ciudadano en los puntos de atención 
presencial y telefónica. 

3. BENEFICIOS  
 

¶ Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios. 

¶ Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicación entre la entidad y sus 
usuarios. 

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

¶ Permite enfocar las comunicaciones hacía aquellos usuarios que más lo 
requieren. 

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

¶ Entrega elementos para ajustar Trámites y Otros Procedimientos 
Administrativos OPAs existentes y favorecer el diseño de nuevos Trámites y 
Otros Procedimientos Administrativos OPAs para usuarios relevantes que no 
están siendo atendidos por los canales de acceso establecidos. 

¶ Permite, de manera general, la planeación e implementación de estrategias 
orientadas hacia el mejoramiento de la relación usuario ï entidad pública. 

 
 
CONDICIONES PARA UNA CARACTERIZACIÓN EFECTIVA 
 
Condiciones: 
 

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

 

¶ Ser sustanciales: Las variables que se definan deben agrupar una cantidad 
significativa de la población objeto de análisis, de modo que se justifique el 
esfuerzo que la entidad tiene que hacer para servir al grueso de la población. 
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¶ No sustanciales: Aquellas que no agrupan una cantidad significativa de 
usuarios, que merecen especial atención para la prestación de un servicio. 

 

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

 

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

 

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

 

¶ 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 dirección de domicilio. 
 

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

Individuos: Niveles de conocimiento de ciudadanos particulares 

GEOGRÁFICOS DEMOGRÁFICOS INTRÍNSECOS COMPORTAMIENTOS 

¶ Ubicación 

¶ Población 

¶ Densidad 
Poblacional 

¶ Clima 

¶ Edad 

¶ Género 

¶ Tamaño familiar 

¶ Estado del ciclo 
familiar 

¶ Ocupación 

¶ Educación 

¶ Ingresos 

¶ Lenguajes / Razas 

¶ Estrato 
socioeconómico 

¶ Vulnerabilidad 

¶ Intereses 

¶ Lugares de 
encuentro 

¶ Acceso a canales 

¶ Uso de Canales 

¶ Conocimientos 

¶ Niveles de uso 

¶ Estatus del usuario 

¶ Beneficios buscados 

¶ Eventos 

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

GEOGRÁFICOS DEMOGRÁFICOS COMPORTAMIENTOS 

¶ Cobertura geográfica 

¶ Dispersión 

¶ Ubicación principal 

¶ Origen del capital 

¶ Tamaño de la entidad 

¶ Dependencia 

¶ Industria 

¶ Tipo de cliente 

¶ Gestor procedimiento 

¶ Procedimiento usado 

¶ Toma de decisiones 

Tabla 2 ïTipos de variables de los niveles de conocimiento de las empresas, entidades y 
organizaciones. Guía de caracterización de usuarios GEL. 

 

4. NORMATIVA APLICABLE 
 

Jerarquía 
de la 

norma  

Numero/ 
Fecha 

Título Artículo  Aplicación Específica 

Ley  962 de 2005 

Por la cual se dictan 
disposiciones sobre 
racionalización de trámites y 
procedimientos administrativos 
de los organismos y entidades 
del Estado y de los particulares 
que ejercen funciones públicas 
o prestan servicios públicos 

  Aplicación total 

Decreto  4886 de 2011 

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

  
 

Norma 
NTCGP 

1000:2009 

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

Numerales 
5.2, 7.2, y 
8.2.1. 

Requisitos relacionados 
con el cliente (usuario, 
beneficiario, destinatario) 
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5. TRÁMITES Y OPAS DE LA ENTIDAD REGISTRADOS EN EL SUIT  
 
A continuación se relacionan los trámites y OPAS con que cuenta la entidad y que 
se encuentran registrados en el Sistema Único de Información de Trámites (SUIT), 
los cuales se encuentran a disposición de los usuarios a través del portal web.  
 
TRÁMITES:  
 

¶ Registro de marca de productos y servicios y lema comercial 

¶ Renovación del registro de marca, lema comercial y autorización de uso de 
denominación de origen 

¶ Presentación de solicitud de Patente en los países miembros del tratado de 
cooperación en materia de patentes - PCT - 

¶ Reconocimiento del certificado de conformidad de producto o servicio 

¶ Denuncias por posibles violaciones a las normas de protección al usuario y/o 
suscriptor de servicios de comunicaciones, exceptuando televisión y 
radiodifusión sonora 

¶ Denuncias por presunto incumplimiento a las normas que regulan las cámaras 
de comercio 

¶ Recurso de apelación y de queja contra actos expedidos por las Cámaras de 
Comercio 

¶ Depósito de nombre o enseña comercial 

¶ Creación cámara de comercio 

¶ Denuncia y/o queja por posible(s) infracción(es) a las normas de protección al 
consumidor 

¶ Inscripción al registro de propiedad industrial 

¶ Autorización integraciones empresariales-notificación 

¶ Declaración de protección de denominación de origen 

¶ Registro de esquema de trazado de circuitos integrados 

¶ Autorización para la importación de productos de uso directo y exclusivo del 
importador 

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

¶ Cancelación de un registro de marca, lema comercial o de autorización de uso 
de denominación de origen 

¶ Autorización Integraciones Empresariales-preevaluación 

¶ Registro de diseño industrial 

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

¶ Denuncias por presunta violación a las normas en materia de protección de la 
competencia 

¶ Concesión título de patente de modelo de utilidad 
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¶ Concesión título de patente de invención 

¶ Denuncia por presunta violación a las disposiciones legales relacionadas con 
habeas data y el manejo de la información contenida en bases de datos 
personales 
      

 
OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (OPAS) 
 

¶ Consulta de invenciones en dominio público 

¶ Consulta de Productores e Importadores, y Prestadores de Servicios 

¶ Consulta clasificación internacional de Niza 

¶ Consulta de patentes nacionales 
 

6. MECANISMOS DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Para el ejercicio de caracterización se utilizarán bases de datos relacionadas con 
usuarios de servicios en línea, 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 ciudadanía en el ejercicio de la medición de la satisfacción del 
cliente institucional, las cuales se detallan en este capítulo. 

6.1. BASE DE DATOS: 
 
Para efectos de la presente caracterización, se toma como fuente de información: 
 
a) Para los usuarios de servicios en línea: se toma como fuente de información, la 

base de datos de la entidad, relacionada con las solicitudes que interponen la 
ciudadanía a través de los servicios en línea, así como la estadísticas de 
encuestas de satisfacción relacionados con servicios en línea, disponible a 
través de la página web.   
 
Ubicación: Inicia con los datos recolectados desde el 1 de junio de 2015 hasta 
el 31 de agosto de 2016.  Para este ejercicio se contó con un total de 75.977 
respuestas.  Esta base de datos es administrada por la Oficina de Tecnología e 
Informática.   La información se encuentra en la base de datos institucional de 
usuarios en línea, del cual se exportan los datos más relevantes para realizar 
la caracterización de usuarios, a saber, según orden de las casillas del 
documento en Excel: 

 
VARIABLE DESCRIPCIÓN POR QUÉ ES IMPORTANTE 

Ciudad 
Ciudad de Colombia que corresponde 
al domicilio (dirección) del ciudadano 
que realiza la solicitud 

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 línea. 
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VARIABLE DESCRIPCIÓN POR QUÉ ES IMPORTANTE 

Trámite 
Asunto específico, clasificado como 
trámite o servicio de la SIC a los 
usuarios 

Mediante esta variable, se pueden 
conocer los trámites y/o servicios más 
utilizados por la ciudadanía.   

Cantidad de 
trámites 

Número de trámites que se han 
radicado por ciudad. 

Se identifican las ciudades que realizan 
mayor cantidad de trámites ante la 
Superintendencia y permite 
clasificarlas. 

 
 
b) Ciudadanos que 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 atención presencial en 
el cual se encuentran registradas todas las solicitudes en materia de 
información de trámites y servicios de los ciudadanos.  La recolección de la 
información se realiza en los días hábiles de atención al ciudadano y se hace 
un consolidado de la base de datos por mes y luego por año.  Esta base de 
datos es administrada por el Grupo de Atención 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 contó con un total de 89.631 
datos. 

 
Ubicación: Las bases de datos se encuentran en un software CRM del cual se 
exportan los datos más relevantes para realizar la caracterización de usuarios, 
a saber, según orden de las casillas del documento en Excel: 

 
VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE? 

Tipo Documento 
Tipología de documento de 
identificación del usuario, puede ser 
cédula o NIT, etc. 

NO ES RELEVANTE 

No Documento 
Número de documento de identidad 
del usuario 

NO ES RELEVANTE 

Canal 
Comunicación 

Canal utilizado por el usuario para 
acercarse a la Superintendencia de 
Industria y Comercio.  

Canales más utilizados por los 
ciudadanos para acercarse a la SIC.  
Dependiendo del volumen se elabora 
una estrategia para ampliar la 
cobertura del canal. 

Tipo 
Transferencia 

Canal al cual se transfiere la solicitud 
para ser atendida adecuadamente 

NO ES RELEVANTE 

Motivo  
Información requerida por el usuario 
según tema de interés 

NO ES RELEVANTE 

Delegatura 
Área misional o de apoyo según el 
tema de interés del usuario que lo 
requiere 

NO ES RELEVANTE 

Trámite 
Temática específica, clasificada como 
trámite o servicio de la SIC a los 
ciudadanos 

Mediante esta variable, se pueden 
conocer los trámites y/o servicios más 
utilizados por los ciudadanos a través 
del canal presencial. 
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VARIABLE DESCRIPCION POR QUE ES IMPORTANTE? 

Observaciones 
Ampliación de la información del 
trámite o servicio 

NO ES RELEVANTE 

Resultado 
Atención 

Estado de la solicitud, puede ser 
resuelto o si genera radicación, o se 
escala a otro nivel. 

NO ES RELEVANTE 

Fecha  
Día, mes y año en el cual se registra 
la solicitud en el sistema 

NO ES RELEVANTE 

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

NO ES RELEVANTE 

Agente Persona que atendió la solicitud NO ES RELEVANTE 

Departamento 
Departamento de Colombia en el cual 
se ubica el ciudadano que realiza la 
solicitud 

Identifica ubicación geográfica.  Nos 
muestra la cobertura nacional de la 
Superintendencia de Industria y 
Comercio. 

Ciudad 
Ciudad de Colombia en el cual se 
ubica el ciudadano que realiza la 
solicitud 

Se identifican las ciudades que realizan 
mayor cantidad de trámites ante la 
Superintendencia y permite 
clasificarlas. 

 
 

c) Medición de la satisfacción 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 realizó la medición de la 
satisfacción del cliente institucional y las expectativas que tiene sobre la 
prestación del servicio en la Superintendencia de Industria y Comercio para la 
vigencia 2015. Esta base de datos es administrada por la Oficina Asesora de 
Planeación. 

 
Ubicación: Se utilizó la herramienta SurveyMonkey cuya licencia de uso es de la 
SIC, tanto para el desarrollo del formulario de encuesta como para la obtención de 
los datos.  Dicha herramienta tabula los datos automáticamente, y el equipo de 
trabajo puede consultar vía web los resultados obtenidos en la dirección: 
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 contó con un total de 429 encuestas realizadas. 
 
La información se encuentra disponible en la web, igualmente, se exportan los 
datos más relevantes para realizar la caracterización de usuarios, a saber, según 
las casillas del documento en Excel: 
 
 

VARIABLE DESCRIPCIÓN POR QUÉ ES IMPORTANTE 

Trámite 

Asunto específico, 
clasificado como trámite o 
servicio de la SIC a los 
usuarios 

Mediante esta variable, se pueden conocer los 
trámites y/o servicios más utilizados por la 
ciudadanía 

https://es.surveymonkey.net/results/SM-J3RGRGLV/
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VARIABLE DESCRIPCIÓN POR QUÉ ES IMPORTANTE 

País 
País desde el cual se 
comunica la persona con la 
entidad 

Identifica si la SIC tiene presencia en otros 
países 

Departamento 
Ciudad 

Departamento y Ciudad de 
Colombia que corresponde 
al domicilio (dirección) del 
ciudadano que realiza la 
solicitud 

Permite que se pueda hacer un filtro e identificar 
las ciudades en las cuales se debe promover o 
mejorar la experiencia  

Tipo de persona 
Personas naturales o 
jurídicas 

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

Rango de edad 
para personas 
jurídicas 

Rango de edad de la 
persona jurídica que realiza 
el trámite 

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

Rango de edad 
para personas 
naturales 

Rango de edad del 
ciudadano que realiza el 
trámite  

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

Género 

Definición del sexo de la 
persona natural que realiza 
el trámite, Masculino o 
femenino 

Permite analizar el sexo de la persona natural 
que realiza el trámite y promover estrategias 
focalizadas a mejorar la comunicación según 
preferencias.  Esta variable suele tener relación 
con las variables intrínsecas y de 
comportamiento que se cubrirán más adelante 
en este documento, especialmente por la 
influencia que las diferencias biológicas y/o las 
connotaciones culturales sobre cada género, que 
pueden incidir en el individuo. 

Canal de contacto 
preferido 

Canal de contacto telefónico, 
presencial, correo 
electrónico, portal internet, 
redes sociales, chat, u otro, 
que es preferido por el 
usuario 

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

6.2. GRUPOS DE INTERÉS 
 
El nicho seleccionado son todos los usuarios identificados en las bases de datos 
mencionadas en el ítem anterior. Esta es información primaria de la SIC, para el 
ejercicio no se contará con fuentes secundarias de información. Los grupos de 
interés para las 3 bases de datos identifican características de usuarios actuales y 
potenciales (de ciudadanos). 
 

6.3. DESCRIPCIÓN DE LAS VARIABLES Y PRIORIZACIÓN: 
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A continuación, se describen las variables a utilizar en la caracterización, según la 
descripción de los campos de las bases de datos: 
 
 
a) Encuesta de Satisfacción de Trámites y Servicios en Línea 
 
VARIABLE TIPO MEDIBLE SUSTANCIAL ASOCIATIVA ASEQUIBLE RELEVANTE CONSISTENTE TOTAL 

Geográfico 

Ubicación 
departamento 

X X X X X X 6 

Ubicación 
ciudad 

X X X X X X 6 

Intrínseco 

Temas interés 
SIC por trámite 

X X X X X X 6 

Acceso a 
Canales 

X X X X X X 6 

 
 
b) Ciudadanos que son atendidos en el canal presencial de la SIC a nivel 

nacional: 
 

 
 
c) Medición de la satisfacción del cliente institucional 
 
 

VARIABLE TIPO MEDIBLE SUSTANCIAL ASOCIATIVA ASEQUIBLE RELEVANTE CONSISTENTE TOTAL 

Geográfico 
Ubicación X X X X X X 6 

Población X X X X X X 6 

Demográfico 
Edad X X X X X X 6 

Género X X X X X X 6 

Intrínseco 
Temas de 
interés SIC 

X X X X X X 6 

Comporta-
miento 

Preferencia en 
el acceso y 
uso de los 
Canales de 
comunicación 

X X X X X X 6 

Otro / 
Organiza-

ciones 

Tipo de 
persona 

X X X X X X 6 

Edad X X X X X X 6 

 
 

VARIABLE TIPO MEDIBLE SUSTANCIAL ASOCIATIVA ASEQUIBLE RELEVANTE CONSISTENTE TOTAL 

Geográfico 

Ubicación 
departamento 

X X X X X X 6 

Ubicación 
ciudad 

X X X X X X 6 

Intrínseco 

Temas interés 
SIC por trámite 

X X X X X X 6 

Acceso a 
Canales 

X X X X X X 6 



 

15 | P á g i n a 
 

 

CARACTERIZACIÓN DE USUARIOS 
Fecha: 2016-09-02 

Versión: 02 

 
Podemos concluir que las variables descritas son prioritarias para el ejercicio de la 
caracterización de usuario. 
 

6.4. MAPA CONCEPTUAL 
 

POBLACIÓN
Personas naturales o jurídicas que 

solicitan información sobre trámites y 
servicios de la SIC

Información del 
trámite en curso

Información para 
acceder a un 

trámite u OPAs.

UBICACIÓN GEOGRÁFICA 
(Departamento ς Ciudad)

CANALES DE INFORMACIÓN
Presencial, servicios en línea y encuesta 
de satisfacción de cliente institucional

 

6.5. CRONOGRAMA 
 

ACTIVIDAD FECHA INICIO FECHA FIN RESPONSABLE OBSERVACIONES 

Elaboración del 
documento  

02-agosto-2016 
02-septiembre-

2016 
OSCAE - OTI - 

OAP 

Ver descripción en 
el cuadro de Plan 
de Trabajo * 

Publicación 
02-septiembre-

2016 
02-septiembre-

2016 
OSCAE - OTI - 

OAP 
 

Mejora y 
publicación nueva 
versión 

02-agosto-2017 
01-septiembre-

2017 
OSCAE - OTI - 

OAP 
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* PLAN DE TRABAJO PARA LA ELABORACIÓN DEL DOCUMENTO: 
 
 

No. Actividad 
MES 1 

SEMANA 
1 

SEMANA 
2 

SEMANA 
3 

SEMANA 
4 

Paso 1 
Identificar los objetivos de la caracterización y su 
alcance 

        

Paso 2 Establecer un líder del ejercicio de caracterización         

Paso 3 
Establecer variables y niveles de desagregación de 
la información 

        

Paso 4 Priorizar variables         

Paso 5 
Identificación de mecanismos de recolección de 
información 

        

Paso 6 
Automatizar la información y establecer grupos o 
segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de 
interés con características similares  

        

Paso 7 Aprobar y Divulgar la información         

 

6.6. ESTADÍSTICAS 
 

a) Encuesta de Satisfacción de Trámites y Servicios en Línea 
La encuesta de satisfacción está conformada por cuatro (4) preguntas de 
selección múltiple en las que el usuario califica el servicio y la información 
prestados durante el proceso.  Cada uno de los formularios de los trámites y 
servicios lleva a misma encuesta de satisfacción pero, para efectos de clasificar la 
información y obtener resultados más precisos, se ha destinado una URL por cada 
trámite.  Las preguntas de la encuesta son las siguientes: 
 

1. ¿Con qué frecuencia utiliza los servicios en línea? 
2. ¿Cuál es su grado de satisfacción general con los servicios en línea? 
3. ¿Ha recomendado los servicios en línea de la entidad a otras personas? 
4. Basándose en su experiencia con nuestros servicios en línea, por favor 

califique los siguientes aspectos. 
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CONSOLIDADO GENERAL 

(Participación por ciudad sobre el total de servicios en línea) 

A continuación, se relacionan las 20 ciudades en las que más se reporta 

participación: 

 

Ciudad Total 
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  

(Participación por trámite sobre cada uno de los servicios en línea) 

A continuación, se discrimina por tipo de trámite y se relacionan las 10 ciudades que 

reportan mayor participación: 

 

Demanda Protección Consumidor Jurisdiccional 

Ciudad Total 
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 petición de certificaciones 

Ciudad Total 
BOGOTA D.C. 2894 

MEDELLIN 89 

MILAN 32 

SANTIAGO DE CHILE 32 

BURBANK 25 

BEAVERTON 19 

MCLEAN 19 

MUMBAI 19 

PARIS 19 

CALI 17 

 

Derecho de petición 

Ciudad Total 
BOGOTA D.C. 1073 

MEDELLIN 119 

CALI 79 

BARRANQUILLA 46 

CARTAGENA 30 

CALI, VALLE DEL CAUCA 24 

BUCARAMANGA 23 

PEREIRA 23 

IBAGUE 22 

NEIVA 21 

 

Marcas 

Ciudad Total 
BOGOTA D.C. 12223 

MEDELLIN 1368 

CALI 432 

MANIZALES 230 

BARRANQUILLA 167 

ENVIGADO 101 

BUCARAMANGA 99 

PEREIRA 91 

CUCUTA 59 

MEDELLIN, 59 

 

 



 

19 | P á g i n a 
 

 

CARACTERIZACIÓN DE USUARIOS 
Fecha: 2016-09-02 

Versión: 02 

Telefonía móvil celular 

Ciudad Total 
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 satisfacción de los servicios en línea de 
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016 
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  

(Denuncias)  
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  

(Telefonía) 
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  

1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  
 (Habeas Data)  
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  

(Denuncias)  
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  

1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  
 (Solicitudes  Generales)  
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  

1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  
 (Petición de información)  
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Encuesta de satisfacción de los servicios en línea de  
1 de junio de 2015 hasta el 31 de agosto de 2016  

(Certificaciones)  
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b) Ciudadanos que 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 MÁS CONSULTADOS POR EL CANAL PRESENCIAL 
 

 
 
 
De acuerdo a la gráfica anterior, se evidencia que los 10 primeros trámites más 
consultados en el canal presencial son: Estado Presentación Demanda Acción de 
Protección al Consumidor Jurisdiccional, Información Presentación Demanda 
Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional,  ,Información Requisitos para 
el Registro de Marcas, Estado Trámite de Marca, Entrega de Certificados 
Cámaras de Comercio, Información Vía gubernativa Telecomunicaciones, Entrega 
Certificado de Marcas o Patentes, Estado Recurso de Apelación 
Telecomunicaciones, Estado Denuncia Telecomunicaciones e Información Otras 
entidades. 
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CONSOLIDADO GENERAL  
 

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

 

 
 
 

CONSULTAS REALIZADAS EN LOS PUNTOS DE ATENCIÓN 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 
Junio 1 de 2015 a  
Julio 31 de 2016 

 Ciudad 
Junio 1 de 2015 a  
Julio 31 de 2016 

Bogotá 47.866  Pereira 1.601 

Medellín 13.122  Armenia 1.178 

Cali 8.214  Montería 614 

Bucaramanga 3.973  Ibagué 1.288 

Barranquilla 2.778  Neiva 502 

Cartagena 1.730  Villavicencio 954 

Cúcuta 2.908  Manizales 637 

San Andrés 397  Pasto 410 

Popayán 1.459  Total 89.631 
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Se observa que la atención personalizada es más alta en las ciudades de Bogotá, 
Medellín, Cali y Bucaramanga. 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cartagena 
1.730 

Medellín 
13.122 

Bucaramanga 
3.973 

Popayán 
1.459 

Barranquilla 
2.778 

Montería 
614 Cúcuta 

2.908 

Pereira 
1.601 

San Andrés 
397 

Bogotá 
47.866 

Cali 
8.214 

Armenia 
1.178 

Ibagué 
1.288 

Neiva 
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Pasto 
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Manizales 
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CONSOLIDADO POR MOTIVO DE ATENCIÓN POR CIUDAD 
(Desglosado por los 5 temas más consultados por ciudad) 

 
 

BOGOTÁ 

Tramite Total 

Estado Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 8860 

Información Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 5773 

Información Requisitos Registro de Marca 5110 

Estado Tramite de Marca 3531 

Entrega Certificado Cámaras de Comercio 2769 

 
 

MEDELLIN 

Trámite Total 

Información Requisitos Registro de Marca 3615 

Información Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 2183 

Estado Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 1637 

Información Vía gubernativa Telecomunicaciones 582 

Información Solicitud de Investigación Administrativa 569 

 
 

CALI 

Trámite Total 

Estado Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 1574 

Información Presentación Demanda Acción de Protección al Consumidor Jurisdiccional 1419 

Información Requisitos Registro de Marca 1111 

Estado Tramite de Marca 1070 

Información solicitud antecedentes marcarios 557 

 
 
 
 
 
 
 
















