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INFORME SATISFACCION CLIENTE 2021

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

1. PRESENTACION

La Superintendencia de Industria y Comercio realiza la medicion de la satisfaccion de sus
usuarios, con el objetivo de mejorar la prestacion de los tramites, OPAS y servicios
relacionados con el consumidor y usuarios en general.

Con el propésito de apoyar la definicion de una nueva manera de medir la satisfaccion y/o
experiencia del cliente interno y externo, se estructuré y fortaleci6 el Programa
ExperienciaSIC, asi como el analisis y presentacion de los resultados derivados de su
aplicacion.

1.1Antecedentes Tecnoldgicos

En el dltimo trimestre de 2021 la entidad cambia de proveedor tecnoldgico pasando de Google
a Microsoft, por lo que a partir de esta fecha se utilizan los servicios que provee la herramienta
Share Point. El acceso es permitido a través de Oficina de Tecnologia e Informatica,
especificamente el SITE de experiencia SIC cuenta con las funcionalidades que permiten
conocer la medicion de la satisfaccion de los usuarios, desde la implementacion se ha
mejorado en la optimizacion de la misma de herramienta.

1.2 Antecedentes Sociales

El Ministerio de Salud y Proteccion Social mediante la Resolucion No. 385 del 12 de marzo de
2020, declar6 la emergencia sanitaria por causa del Coronavirus COVID-19.1, durante la
vigencia 2021 la emergencia sanitaria se mantuvo, con el fin de prevenir el contagio, por lo
anterior los canales usados para la medicion de la satisfaccion son los medios virtuales.

1

https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%20655%20DEL%2028%20DE%20ABRIL%20
DE%202022.pdf
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2. OBJETIVO DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO DE LA SIC

Identificar y analizar la retroalimentacion de usuarios, ciudadanos, 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

Experiencia SIC, es una herramienta tecnolégica para medir la percepcion de sus usuarios,
grupos de valor y ciudadania en general.

Experiencia SIC, permite conocer la percepcion de la satisfaccion de 4 atributos de excelencia
para la SIC:

La calidad de la experiencia

La fiabilidad de los procesos

El compromiso y nivel técnico de su talento humano
La claridad de la informacién que ofrecemos

HwbnPE

A través de Experiencia SIC se pueden conocer los resultados de las mediciones de
percepcién y se convierte en un insumo para alta direccion, ya que la aplicacién presenta
diferentes periodos y encuestas, las cuales son promovidas desde cada proceso para que se
diligencien en los puntos de contacto identificados por los mismos.

3.3Comparativo con las mediciones anteriores

La medicibn se asocia a cuatro atributos definidos para identificar la percepcion de la
satisfaccion, es importante mencionar que las dependencias usuarias de Experiencia SIC
pueden elegir los atributos que consideran responden con la misionalidad y caracter técnico,
sin que sea necesario que se utilicen todos los atributos en la medicion.

EXPERIENCIA SIC 2020

Calidad de la experiencia

Profesionalismo y compromiso
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Procesos confiables

Claridad de la informacion

3.3 Medicion de percepcion y su impacto en la SIC

Gréfico 1: Operacionalizacién Experiencia SIC
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de respuesta sobre resultado

Fuente: Elaboracion OAP

Para la aplicacion de las encuestas las dependencias usuarias de Experiencia SIC analizaran
5 puntos claves para la aplicacion del instrumento de medicion.

e Identificar el grupo de valor y momento de relacionamiento: cada dependencia
determina la audiencia a la cual se le aplica la encuesta, de acuerdo con su criterio
técnico.

e Elaborar formulario y establecer los canales de envi6: el formulario puede crearse o
actualizar los existentes, lo anterior con el fin de llegar a la mayor cantidad de personas
posible.

e Solicitar el diligenciamiento del formulario: las dependencias impulsan y promueven la
aplicacién de la encuesta.

e Monitorear la tasa de respuesta: las respuestas se encuentran disponibles en el
aplicativo de Experiencia SIC.
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e Dialogo con la Oficina Asesora de Planeacién OAP sobre el resultado: las dependencias
pueden socializar los resultados de la aplicacion de la encuesta e identificar
oportunidades de mejora en caso de ser necesario.

4. PRESENTACION DE RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados de las encuestas y los calculos de las variables de Experiencia SIC, son visibles
para los lideres y enlaces para la Oficina Asesora de Planeacion.

Los resultados que a continuacion se muestran, corresponden al periodo 2021.

En este periodo se realizaron aproximadamente 22.267 encuestas, de las cuales el 81%
corresponden a la Red Nacional de Proteccion al Consumidor, el 8% a CIGEPI, El 4%
corresponde a la encuesta de Atencién de Informacion del Talento Humano, el 4% a la
encuesta de Servicios de Gestion Documental, el porcentaje restante a otras dependencias.
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ITEM DE MEDICION: Calidad de la experiencia

Calidad_Experiencia
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Fuente: aplicacion Experiencia SIC

El 98,9% de los usuarios califica entre muy buena y buena la experiencia, tan solo un 0,83%
considera que es muy malo y malo, sumando los resultados muy bueno y bueno y restando
los muy malo y malo el indicador TTB calcula una percepcién de la satisfaccion de la calidad
de la experiencia del 98,07%. En el afio 2020 el indicador arrojo un resultado de 96,8%,
creciendo en un 1%.
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ITEM DE MEDICION: Procesos confiables

Procesos Confiables

TOTAL EMCUESTAS

Respuesta

%Muy Buenas - Buenas %MuyMala - Mala

96,54% 2,929%

%TTB

93,62%

Fuente: aplicaciéon Experiencia SIC

El 96,54% de los usuarios califica entre muy buena y buena la Procesos Confiables, tan solo
un 2,92% considera que es muy malo y malo, sumando los resultados muy bueno y bueno y
restando los muy malo y malo el indicador TTB entrega una percepcion de la satisfaccion de
es del 93,62%

En el afio 2020 el indicador arrojo un resultado de 96,74% disminuyendo en 3,1%, para el
periodo 2021 el indicador se encuentra en un rango superior al 90% lo que representa un buen
resultado. Sin embargo, se analizara la disminucidén para identificar posibles aspectos por
mejorar en los procesos.
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ITEM DE MEDICION: Profesionalismo y compromiso

Profesionalismo y Compromiso
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Fuente: aplicacion Experiencia SIC

El 98,2% de los usuarios califica entre muy buena y buena, el Profesionalismo y Compromiso
del Talento Humano, tan solo un 0,74% considera que es muy malo y malo, sumando los
resultados muy bueno y bueno y restando los muy malo y malo el TTB indica una percepcién
del 97,5%. En el afio 2020 el indicador arrojo un resultado de 97,3%, mejorando en la

medicién en un 0.2%.
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ITEM DE MEDICION: Claridad de la informacion
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Fuente: aplicacion Experiencia SIC

El 98,7% de los usuarios califica entre muy buena y buena, Claridad de la Informacién, tan solo
un 0,9% considera que es muy malo y malo, sumando los resultados muy bueno y bueno y
restando los muy malo y malo el TTB indica que la percepcion de la satisfaccion es del 97,85%.
En el aflo 2020 el indicador arrojo un resultado de 97,38%, incrementando en un 0.5%.
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ITEM DE MEDICION: Comportamientos

Participar Procesos Ny E
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TOTAL RESPUESTAS

Fuente: aplicacion Experiencia SIC

Las respuestas relacionadas con la variable Participar en procesos son 7.266, las
respuestas relacionadas con Buscar informacién 17.932 y Expresar confianza en la
entidad SIC 17.162, el resultado comportamental es 99% ubicando a los encuestados en
interesados en conocer mas y apasionados activos, localizdndose en una zona de
impresiones positivas, de confianza y credibilidad.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al analizar el universo de encuestas realizadas, en total 22.267 en el afio 2021, se obtuvo una

calificacion asi:

ITEM

(muy bueno + bueno) — (malo
+ muy malo) 2021

INDICADOR TTB

Experiencia de Usuario

(98,9%-0,8%) = 98%

Fiabilidad de los procesos

(93,5%-2,37%) = 93,6

Compromiso del Talento Humano

(98,24%-0,74%) = 97,5

Claridad

(98,7%-0,9%) = 97,8

A continuacion, se presenta la comparacion del periodo 2020 y 2021

TTB 2020 INDICADOR TB
ITEM (muy bueno + bueno) -
(malo + muy malo) 2021
Experiencia de Usuario 96,8% 98%
Fiabilidad de los procesos 96,7% 93,6%
Compromiso del Talento Humano 97,3% 97,5%
Claridad 97,3% 97,8%

Para el periodo 2021 el Unico atributo de medicion de la percepcion de la satisfaccion del
usuario que decrecié en un 3% fue Fiabilidad en los Procesos, este busca que los usuarios

tengan que invertir menos esfuerzo y que el proceso genere mayor valor.

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, determina la capacidad de generar confianza y credibilidad.
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b) Es importante contar con una buena reputacion, ya que la entidad puede generar un
gran alcance e impacto en sus comunicaciones virtud de su mision, algunas decisiones
son: sanciones administrativas, rechazar o inadmitir procesos, entre otros. Por lo que
es clave que los usuarios 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 intencidon de buscar informacion o
conocer mas de la SIC y su contexto.

c) Un eje clave para la entidad es aumentar la participacion de los usuarios, ciudadanos y
grupos de interés, por esta razon se pregunta por la intencion de participar en procesos
y actividades en términos de continuar usando los servicios o buscar la oportunidad de
relacionarse mas con lo que hace la SIC.

A patrtir de ello se obtiene:

0,47%

Tipo Respuesta 2

@ Apasionados Acti...
@ |nteresados en Co.,
& Prefenan sin Cont...

@ Farticipar sin Con..

Fuente: aplicacion Experiencia SIC

e Elresultado de la medicion para este periodo evidencia que el 47.54% de los encuestados
estan interesados en conocer mas y el 51,55% sin apasionados activos, sumando las dos
categorias el 99% de los encuestados son apasionados activos e interesados en conocer
mas, es decir, tienen impresiones positivas en cuanto a confianza y credibilidad, ademas
tienen una alta intencién de participar en procesos o actividades de la SIC. Esta medicién
se mantiene en comparacion a la anterior mediciéon que fue del 99%.
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e Solo un 0.47% de los encuestados tuvieron impresiones negativas 0 neutras en términos
de confianza y credibilidad, al igual que su intencidn de participar en procesos o actividades
de la SIC es negativa 0 neutra. Este indicador disminuyo en comparacion a la anterior

medicion anterior.

Fin del documento
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