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1. PRESENTACION

La Superintendencia de Industria y Comercio desde el afio 2011 ha realizado la
medicidbn de la satisfaccion de sus usuarios, con el objetivo de mejorar la
prestaciéon de los tramites y servicios relacionados con el consumidor y el apoyo
empresarial.

Con el proposito de apoyar la definicion de una nueva manera de medir la
satisfaccion y/o experiencia del cliente interno y externo, se estructurd y fortalecio
el Programa ExperienciaSIC, asi como el analisis y presentacion de los resultados
derivados de su aplicacién.

2. OBJETIVO DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO DE LA
SIC

Medir la retroalimentacién de usuarios, ciudadanos y grupos de valor de la
entidad, tanto internos como externos.

3. METODOLOGIA

3.1. Metodologia para la construccion de un sistema de medicion de
percepcion

El primer paso en la construccion del sistema de medicion fue crear un
ldireccionamiento de mediciénl con el proposito de alinear la vision de la SIC y su
marco estratégico al propésito de lo que se desea medir.

Esto hace posible la construccion de un sistema de medicién, sincronizado a los
puntos de escucha, que le permita a la entidad la apropiacién del conocimiento y
las relaciones.

El sistema de medicién cuenta con una herramienta o aplicacién tecnoldgica que
permite visualizar las mediciones de percepcion y se convierte en el mayor aporte
para el disefio y la creacion de estrategias de servicio a los usuarios, ciudadanos y
grupos de interés.

El enfoque metodoldgico de experiencia SIC, se basa en los siguientes 4 pasos:
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Creacioén: Visualizacion:

Construit la arguitectura Mejorar la versic
de medicion de SIC. hizo para |
estableciendo y
sincronizando los
moementos de medicion
v lo generacion de
indicadores.

1) Direccionamiento estratégico de la medicion:

Producto: El analisis del marco estratégico, el cual establece las reglas de juego
de las mediciones y el trabajo a realizar.

a) Se revis6 el marco estratégico de la entidad.
Se establecieron, entre otros:

e |a escala valorativa

e Las dimensiones y sus contenidos (entre 4 y 7 dimensiones)

e Se realizaron reuniones y entrevistas con los diferentes lideres de la SIC
para: Elaborar, revisar y ajustar los instrumentos de medicion con base al
lineamiento estratégico y ver los mejores momentos de interaccion para
realizar las evaluaciones
Construir la captura de la informacion
Prueba piloto de los formularios
Realizar informes con base a lo recolectado en prueba de primer mes.

Plan de acciones y sugerencias
Presentacién de los resultados

b) Determinar los puntos de escucha:
¢ Qué es un punto de escucha?

Son los puntos en donde la entidad registra el contacto con un usuario, gestiona
su solicitud y responde.
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Involucrando a todos
en la conversacion
alrededor del proyecto

»

Apropidandose del
conocimiento y las
relaciones

El mayor aporte al
disefio de los servicios
de SIC

Co-creaciéon: se hicieron varias reuniones con los lideres de la entidad y se
identificaron 38 puntos de escucha, en donde se evallan servicios, momentos de
interaccién, momentos claves de procesos o cierres, etc.

c) Validacion: se crearon los instrumentos de medicion de percepcion, la
herramienta de captura y se colocaron para que los usuarios calificaran a la
entidad, después de la prueba piloto.

d) Analisis: se crearon los informes del analisis del proceso y se cred el mapa
de acciones y prioridades. Se hacen las presentaciones del proyecto hasta
este momento del proyecto.

2) Alineacion de las areas con el direccionamiento de medicion

Producto: Indicadores de percepcion y Ficha técnica de las mediciones, con lo
cual se genera claridad de las mediciones a realizar.

En reuniones con los lideres de SIC:
e Se presentaron los resultados de la medicién a cada uno de los lideres
e Se realizaron reuniones para verificar o mejorar:

o La forma en que se esta dando la aplicacién de los instrumentos aplicados
en la interaccién con los usuarios, ciudadanos y grupos de interés en
donde haya gestion por parte de la entidad (puntos de escucha)

o Crear los indicadores percepcién a que haya lugar, si se ve que estas
mediciones aportan a la gestion
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3) Creacion de la arquitectura de medicion

Producto: Documento con la arquitectura de las mediciones y los indicadores
principales, por medio del cual se tiene claridad en los calculos que se realizan y el
uso que se va a dar a los indicadores. Disponible en la aplicacion de
ExperienciaSIC.

Para la creacion de la arquitectura de la medicidén se tuvo en cuenta:
e Establecer fuentes de informacion
e Periodicidades de las mediciones
e Plan de trabajo y cronogramas
e (Caélculo de indices e indicadores

4) Visualizacion de los datos e indicadores

Producto: Mejoramiento de los instrumentos de medicion con el fin de lograr la
visualizacion del trabajo realizado.

Se realizaron los ajustes que se consideren convenientes a:
e Los formularios
e Sugerencia de mecanismos de recoleccién de informacion u otros segun se
considere conveniente si es necesario mejorar el trabajo de recoleccion de
informacion.
o Disefio de encuestas multimodal (todos los canales al mismo
tiempo).
o Mineria de textos y datos de informacioén no estructurada.
o Herramientas de inteligencia de negocio y de datos (Analytics)
o Entre otros.
e Sensibilizacién a los lideres y equipos (1 horas maximo por area) para
mejorar el entendimiento y uso de las herramientas de medicion.

3.2. Direccionamiento en servicio para una gestion integrada:

La gestién integrada de usuarios, ciudadanos y grupos de interés que genere
ventajas en dos aspectos fundamentales:

Aumento en la eficiencia en gestién:
- Procesos mas simples
- Alineacion interna hacia los resultados

Mejor posicionamiento de la SIC:
- Aumento en la participacion de ciudadanos y empresas
- Sensibilizacion sobre los temas de interés que se lideran
- Credibilidad y confianza en sus grupos de interés
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El Direccionamiento en Servicio permita a la SIC fortalecer la gestion integrada de
sus usuarios, ciudadanos y grupos de interés, en el apalancamiento de las
competencias de servicio y en la alineacion y relevancias de las métricas e
informacién que lo rodean.

La forma de pensar para...

Direccionamiento
estratégico y plan de
cierre de brechas

Apalancamiento de las Alineacion y relevancia
competencias del equipo en la unificacién de la

en servicio

informacién

Fortalecer al equipo Mejorar protocolas,
humano con mas procesos,
competentes procedimientos, etc.

El primer pilar del Programa ExperienciaSIC, es que las mediciones se establecen
de acuerdo con la Visién de la SIC:

EN LA SIC...

Seremos reconocidos como una Entidad lider en el
control y apoyo a la actividad empresarial y en la
defensa de los derechos del consumidor colombiano y
de la proteccidon de datos personales.

Para el efecto, se consolidard una estructura
administrativa soportada en un talento humano que se
distinguira por su profesionalismo y compromiso y con
una clara orientacion de servicio al pais y en un
sistema integrado de gestidn, apoyado en procesos
automatizados que atenderan los requerimientos de
los usuarios institucionales.

Se propone el analisis en tres grandes
dreas:
Control y apoyo a la actividad
empresarial
Defensa de derechos del consumidor
Proteccion de datos personales

—_—

Las variables eje de medicidn para los
formularios son:

- Personas profesionales y comprometidas
- Orientacion clara

- Procesos simples (y automatizados)

Igualmente para la estructura de la medicion, se incluyen los IComportamientos
Deseadosl, es decir, la intencién de participar en los procesos de la SIC, buscar
informacién o conocer mas los temas de interés y expresar confianza y
credibilidad en la SIC.

Estos dependen de sus funciones:
Policia administrativa (Inspeccién, Vigilancia y Control)
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e Registro de la propiedad industrial

e Jurisdiccionales (Litigios de competencia desleal, propiedad industrial y

consumidores)

= | FUNCIONES MISIONALES

Industria y

Comercio Naturaleza de las funciones

FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES
JURISDICCIONALES

' ADMINISTRATIVAS REGISTRALES

InspEecionipilang.a Miembros del Sistema

Judicial Colombiano

y control o Propiedad Industrial
policia administrativa

FUNCIONES REGISTRALES
Propiedad Industrial

Marcas (productos, servicios,
colectivas y de certificacién)

Lemas comerciales

Nombres y ensefias comerciales
Denominacién de origen

Patentes de invencidn

Patentes modelo de utilidad

Disefios industriales

Esquema de trazado de circuito integrado

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS
Inspeccidn, vigilancia y control
o policia administrativa

(> Proteccion de la libre .
competencia econémica

Proteccién de los consumidores
Proteccion de la metrologia legal

<> Proteccion de los reglamentos técnicos
Proteccién de los datos personales

(L Vigilancia de las Cdmaras de Comercio

FUNCIONES JURISDICCIONALES
Miembros del Sistema Judicial Colombiano

7 Litigios de Competencia Desleal

7

® Litigios de Propiedad Industrial
@ Litigios de Consumidores

Fundamentados en las tres grandes areas:

e Control y apoyo a la actividad empresarial

e Defensa de derechos del consumidor

e Proteccion de datos personales

Es estan enmarcados en 4 directrices de gestion:

e (alidad de la experiencia

e Profesionalismo y compromiso
e Procesos confiables

e CQOrientacién clara
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COMPARATIVO CON LAS MEDICIONES ANTERIORES

En anos anteriores, la medicién se asociaba a la politica de calidad del Sistema
Integral de Gestidn Institucional, con las variables de [Amabilidad, Claridad y
Oportunidadi. A continuacion, el nuevo esquema:

Medicion antes de 2017 EXPERIENCIA SIC 2018 a 2019
Calidad general Calidad general
Competencia técnica Profesionalismo y compromiso
Facilidad Procesos confiables
Claridad Orientacién clara

Las mediciones antes de 2017 se realizaban una vez al afio, con ExperienciaSIC
se tiene una aplicacién constante y se cuenta con acceso en linea a la informacién
propia del programa. El primer ano de aplicacion de ExperienciaSIC inici6 en
octubre de 2017 y finaliz6 en septiembre de 2018. Para el informe actual se
tomara la medicion de octubre de 2018 a septiembre de 2019.

3.3. Medicion de percepcion y su impacto en la SIC

Las principales actividades para mejorar los servicios que reciben los usuarios
son:

Conectado
con los
objetivos de la
entidad

Encontrar nuevos “motivadores”
dentro de las unidades

~ Incrementar

; il
Compei‘enciqs(’& "i'Compromiso, Participacion, Facilidad,etc

de las personas en toda la organizacion

Identificacién
e yeumo Melorer Crear
" la cultura correcta
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a) ldentificacion: qué y cémo mejorar

El indicador principal es usualmente conocido con las siglas CSAT (Satisfaccion) y
hace referencia a la calificacion que le dan los Usuarios a una experiencia
especifica en términos de satisfaccion. Sin embargo, en la SIC decir que
buscamos una satisfaccion en cada contacto puede ser contradictorio ya que
algunos grupos de valor se identifican como vigilados. Es por eso que se cambia
el CSAT al CXI Customer Experience Index. con la pregunta: ;Como califica la
experiencia?

b) Crear la cultura correcta
Una cultura enfocada en los usuarios busca que los usuarios tengan menos
esfuerzo y en el proceso esto contribuya generando mayor valor a ellos, es asi
como el principal indicador para esto es el CES (Customer Effot Score). Para el
caso de la SIC se traduce en la pregunta: ¢ Procesos confiables o eficientes?

c) Competencias: desarrollo de experiencias en servicio para impactar la
experiencia de los usuarios.

Siguiendo con el punto de tener una cultura enfocada en los usuarios, los
profesionales son el eje de las buenas relaciones. Para la Superintendencia se
relaciona en la pregunta dirigida a la percepcion sobre el talento humano:
¢ Profesionales y competentes?

d) Incrementar: Los principales indicadores relacionados con los objetivos
especificos de una entidad publica como la SIC.

El NPS (Net Promoter Score) es uno de los indicadores
mas famosos en CX — Esta pregunta es Recomienda a la =) Expresar confianza
SIC...

La SIC necesita apoyo de sus Usuarios especialmente en
los momentos de cambio “que se dan en la industria”, mmmmmmm)  Buscar informacién

El CLI “Customer Lovalty Index” usualmente se realiza
tomando solamente la pregunta de continuar, sin

muestran que el componente afectivo en la relacion es  E—) Participar
crucial para determinar la lealtad hacia una marca.

Ademas se determina el valor del componente

“racional” y “emocional” en la lealtad.

e) Encontrar nuevos Imotivadoresl: dentro de las areas de la SIC
Con base a la informacion recolectada, cada unidad puede encontrar nuevos
motivadores, asi:
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- Preguntas abiertas para realizar analisis cualitativos (con base al resultado de la
encuesta)

- Entrega de bases de datos para analisis profundos (Lo que pasé) y para
contribuir a célculos analiticos (predictivos de lo que puede pasar)

- Reuniones con el equipo para identificar lo que puede estar pasando con cada
uno de los segmentos de Usuarios

4. PRESENTACION DE RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados se encuentran disponibles para los lideres de proceso en la
direccion: https://sites.google.com/sic.gov.co/encuestas/inicio

Los resultados que a continuacion se muestran, corresponden al periodo de
medicién de Octubre de 2018 a Septiembre de 2019.

ITEM DE MEDICION: Experiencia de Usuario

3 mil
2 mil
1 mil
7t s
68 7
|:| 1
1. Muy Buena 2. Buena 3. Reqgular 4 Mala 3 Muy mala

Experiencia del Usuario 90 %:[ 93- 3 |

El indicador Experiencia del Usuario, se calcula
restando al TTB (% de personas que
calificaron con muy buenoc o buenc el % de
personas que contestaron malo o regular).

@ 1 Muy
Buena
L 3
Busnz
®: )
Regular
@ 5 Muy
mala
® 2 Mals
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ITEM DE MEDICION: Fiabilidad de los procesos

3 il
2 mil
1 mil
73
; 347 | 5i2
1. Muy Buena 2. Buena 3. Regular 4 Mala 5. Muy mala
Fiabilidad 88 %:[ 91- 2 ]
El indicador Fiabilidad, se calcula restando al
TTE (% de personas que calificaron con muy
bueno o bueno el % de personas que
taron .E!Phﬂ regular).
B:JE’-F;
® 2 Buena
93
Regular
® 4 Malz
@ 5. Muy
maia
ITEM DE MEDICION: Compromiso del Talento Humano
3 miil
2 mil
1 mil
118 65
0
1. Muy Buena 2 Buena 3. Reguiar 4 Mala 5. Muy mala
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Compromiso 85 %:[ 89 - 3 ]

El indicador Compromiso TH se calcula restando
al TTE (% de personas que calificaron con muy
bueno o bueno el % de persosas ique
contestaron malo o regular).

@ 1. hMuy Buena
® 2 Busnz

® 3 Regular

® 4 Mala

® 5. Muy mala

ITEM DE MEDICION: Claridad

3 mil
2 mil
1 mil
&1 59
0 | |
1. Muy Buena 2. Buena 3. Regular 4. Mala 2. Muy mala

Claridad 88 %:[ 90 - 2 ]

El indicador Claridad se calcula restando al
TTB (% de personas que calificaron con muy
buenc o bueno el % de personas que
contestaron malo o regular).

[ ] 1. Muy

@ 2 Buena
@ 3 Regular
® 4 Malz
@ 5 Muy
malz
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ITEM DE MEDICION: Comportamientos

B c«tremadamente probable [l Muy Probable [ Algo probable [l Mo muy probable
Il Nada probable

Participar en procesos ¥ actividades 587 774 I 60
Ein eaar hunﬂdn{-al‘ c E‘-‘In “Gau _-nll
200

800 i 1,2 mil 14mil 1,6 mil 1.8 mil 2mi

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al analizar el universo de encuestas realizadas, en total 5764 con corte a
septiembre de 2019, se obtuvo una calificacion asi:

ITEM (muy bueno Iq-'ilt?elrS)Aﬂ?rrgI?+ muy malo)
Experiencia de Usuario (93%-3%) = 90%
Fiabilidad de los procesos (91%-2%) = 88%
Compromiso del Talento Humano (89%-3%) = 85%
Claridad (90%-2%) = 88%

De esta medicion se puede inferir:

a) ElI NPS (Net Promoter Score) es uno de los indicadores mas importantes,
para el caso de una entidad como la SIC se considera como la capacidad
de generar confianza y credibilidad.

b) La SIC necesita apoyo de los ciudadanos especialmente en los momentos
en donde toma decisiones importantes, sanciones u otros. Por lo que es
importante que las personas quieran sensibilizarse sobre temas de interés a
través de los medios y canales que tiene la entidad. Esto indica la
posibilidad de pérdida o caida en la percepcion de la SIC, por eso se
pregunta por la intencién de buscar informaciéon o conocer mas de la SIC y
su contexto.
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c) El eje de cualquier entidad del estado es aumentar la participacién de los
usuarios, ciudadanos y grupos de interés, por esta razdn se pregunta por la
intencion de participar en procesos y actividades en términos de continuar
usando los servicios 0 buscar la oportunidad de relacionarse mas con lo
que hace la SIC.

A partir de ello se obtiene:

Matriz Actitudinal / Comportamental

@ Prefieren sin contacto

@ Participan sin conviccion

@ Interesados en conocer mas
@ Apasionados Activos

Impresiones
positivas, confianza
y credibilidad

Img

neutras

en términos de
confianza y

ay
credibilidad

intencién Alta intencidn de
de participar en
procesos o
actividades de la
SIC

e La mayoria de los encuestados, el 72.7% en el segundo afio de medicidon son
apasionados activos, es decir, tienen impresiones positivas en cuanto a
confianza y credibilidad, y ademds tienen una alta intencién de participar en
procesos o actividades de la SIC. Este indicador ha disminuido en comparacion
a la anterior medicion que fue del 85,5% en el primer afio de medicidn.

e Solo un 13.5% de los encuestados tuvieron impresiones negativas o neutras en
términos de confianza y credibilidad, al igual que su intencién de participar en
procesos o actividades de la SIC es negativa o neutra. Este indicador aumenté
en comparacién a la anterior medicion que fue del 5,9% en el primer afio de
medicidn.

Fin del documento
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