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1. PRESENTACION

La Superintendencia de Industria y Comercio desde el afio 2011 ha realizado la medicién de la satisfaccion de
sus usuarios, con el objetivo de mejorar la prestacién de los tramites y servicios relacionados con el
consumidor y el apoyo empresarial. Esta medicion se hace a través de encuestas aplicadas en un periodo de
tiempo determinado y de alli se establecen estrategias para mejorar aquellos aspectos que lo requieran o
simplemente para mantener el nivel de servicio requerido por la ciudadania.

Para el afio 2014, se llevé a cabo el Contrato Interadministrativo 411 de 2014 entre la SIC y la Universidad de
Cundinamarca, mediante el cual se realizé 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.

El presente documento complementa los resultados presentados en desarrollo del Contrato
Interadministrativo con la Universidad de Cundinamarca, igualmente, pretende identificar aquellos aspectos
relevantes para la ciudadania, traducirlos en necesidades y priorizarlas, a fin de generar estrategias de
cambio en los procesos, los tramites, los servicios y aquellos otros temas relevantes para la ciudadania.

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

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes institucionales en relaciéon con los servicios y trdmites que
adelanta la entidad.

3. METODOLOGIA

3.1. Planeacion de la medicion de la retroalimentacion del cliente
a) Medios de comunicacion del equipo, definicidn de roles y responsabilidades:

El equipo de trabajo fue coordinado por un funcionario de la Oficina Asesora de Planeacion quien ejercio la
funcion de coordinar la planeacién, ejecucion y finalizacion del estudio; y un Representante de la Universidad
de Cundinamarca, encargado de la facilitacién técnica para la ejecucion y finalizacion del estudio.

El equipo de trabajo de la SIC estuvo compuesto por:

+ Un funcionario de la Oficina Asesora de Planeacion, encargado de la planificacién y seguimiento de todo el
proceso de medicion de la retroalimentacién del cliente.

*Un funcionario de la Oficina de Tecnologia e Informatica, encargado de la elaboracion del formato para
colgar en web.

*Un funcionario de la Oficina de Tecnologia e Informatica, encargado del envio de correos masivos de
invitacidén para participar en dicha actividad. Es importante anotar que para el afio 2014, segun la politica
interna de proteccion de datos personales, solo se enviaron correos a las cuentas de personas juridicas y no
de personas naturales.

* Funcionarios de la Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo Empresarial — Grupo de Comunicaciones,
encargados de hacer la publicacion en la pagina web y un funcionario encargado de la elaboracion del
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material promocional para invitar a participar en el diligenciamiento de la encuesta (Banner, boton en el home
y redes sociales). Del Grupo de Atencion al Ciudadano, un funcionario encargado de suministrar informacion
para los datos estadisticos que definieron la muestra de la encuesta.

+ Un funcionario de Secretaria General, encargado de la publicacion del material promocional para invitar a

participar, en las carteleras internas.

A continuacion se presenta el cronograma de trabajo planeado y ejecutado:

Fecha de

TEMATICAS ACTIVIDADES Responsable Fecha de inicio No. Dias
terminacion
A |pEFINICION DE METODOLOGIA | E/aPoracion delprc ento parala del cliente interno y externo SIC OAP - Diana Zambrano y Cammen Diaz 041082014 30/12/2014 148
Ejecucion del proyecto de inversion
Elaboracidn del instrumenio de medicidn (preguntas de la encuests) UnivCundinamarca - Beirmar Castro y Mauricio Parra 151102014 29/10/2014 14
Envio de los ajustes a la OAP
DISENO DEL INSTRUMENTO DE | Generacion del formulario electronico para recoleccion de datos, encuesta. Envio .
B . ! SIC OTI - Katherine Suarez y/o Henry Marquez 29/10/2014 31/10/2014 2
ENCUESTA del link de la encuesta a la OAP Y "
" p . SIC OAP - Diana Zambrano y Carmen Diaz
Elaboracion de la metodologia de trabajo y fechas de entregables UivCundinamarca - Beimar Casto y Matricio Parta 29/110/2014 31/10/2014 2
Elaboracion de_ piezas para promoqonar la actvidad: E~nwo del contenido a Maria SIC OAP - Diana Zambrano 20102014 20110/2014 0
Alejandra Rodriguez para elaboracion por parte del disefiador de OSCAE
Elaboracion de correos para promocionar la actividad en usuarios identficados
como personas juridicas: Envio del contenido y las bases de datos a Ceira Morales SIC OAP - Diana Zambrano 29/110/2014 14/11/2014 16
(Atencion al Ciudadano) para envio desde el correo "contactenos”
Elaboracion de piezas para promocionar la actividad: Envio de las piezas finales a SIC OSCAE - Maria Jose Ortega y/o Maria Alejandra 2011012014 311012014 2
OAP para aprobacion antes de publicacion Rodriguez
P - - " 1C OSCAE - Maria Jose Uriega ylo Maria Alejandra
Pudbhcacwon‘de Iasrélezas_;ira promocionar actividad: Banner, boton en el home, Rodriguez 04112014 21112014 7
redes sociales, carteleras internas . A
¢ |RECOLECCION DE INFORMACION sic osg/::'-arr;laa;‘;:jz: 0':;)": a/o Maria Alejandra
EXTERNA Habilitacion de banner en pagina web, boton en el home, segun link de OTI Rodriguegz v ) 31/1012014 04/11/2014 4
" . SIC OSCAE - Maria Jose Ortega y/o Maria Alejand
Implementacion de la encuesta electronica en pagina web ana ;Z:"gueiay 0 Maria Alejandra 04/11/2014 2111112014 17
Recoleccion de informacion en la pagina web SIC OTI - Katherine Suarez y/o Henry Marquez 04/11/2014 21/11/2014 17
Recoleccion de informacion en la SIC - Sede Bogota UnivCundinamarca - Beimar Castro y Mauricio Parra 01/11/2014 2111112014 20
Reculgccwon de informacion en la SIC - Puntos diferentes a la Sede Bogoté (Cali, UivCundinamarca - Beimar Casto y Matricio Para 011112014 211112014 2
Medellin y B
Elaboracion de piezas para promocionar la acn\{{dad: Envio del ct?me_mdo a Monica SIC OAP - Carmen Diaz 2011012014 29102014 o
Bohorquez de Secretaria General para elaboracion por parte del disefiador
Elaboracion de coreos para promocionar la actividad en los funcionarios SIC OAP - Carmen Diaz 29/110/2014 14/11/2014 16
) ) Elaboracion de p\g;as para promoc_\onz_a'r la actividad: Envio de las piezas finales a SIC Secretaria General - Monica Bohérauez 20102014 311012014 2
b RECOLECCION DE INFORMACION |OAP para aprobacion antes de publicacion
INTERNA icacit idad: ;
Pub\lcaqon de las piezas para promocionar actividad: Carteleras internas, correo SIC Secretaria General - Monica Bohorauez 041172014 21112014 7
electronico e IntaSIC
Implementacion de la encuesta electronica SIC OT! - Katherine Suarez y/o Henry Marquez 04/11/2014 21/11/2014 17
Recoleccion de informacion segun plataforma entregada por la OTI SIC OT! - Katherine Suarez y/o Henry Marquez 04/11/2014 211112014 17
E |TABULACION DE DATOS Entrega de bases de dafos - envio de informacién con corte a 01 de diciembre a SIC OTI- Katherine Suarez ylo Henry Marquez 0111212014 021212014 1
Beimar (uniCundinamarca)
Andlisis de resultados y generacion de informe UnivCundinamarca - Beimar Castro y Mauricio Parra 02/12/2014 12/12/2014 10
F|INFORME FINAL
Entrega de documentos para liquidacion contrato UnivCundinamarca - Beimar Castro y Mauricio Parra 12112/2014 15/1212014 3
G |PUBLICACION DE RESULTADOS  |Envio del informe a los interesados SIC OAP - Diana Zambrano 15/12/2014 3112/2014 16
TOTAL DE LA ACTIVIDAD 04/08/2014 31122014 149

b) Revision y analisis de estudios realizados con anterioridad en la entidad (experiencia anterior e hitos)

Una de las obligaciones del Representante de la Direccién para el Sistema de Gestién de Calidad es realizar
la medicion general de la satisfaccion del cliente externo mediante la ponderacion de la calificacion de todos
los tramites y servicios de la entidad resultado de la encuesta de satisfaccion del cliente institucional, y hacer
una categorizacion de las expectativas identificadas. Las condiciones para elaborar y poner en marcha la
medicién de la satisfaccion del cliente institucional, se basaron en experiencias anteriores asi:
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a) Cada escala de medicion de la satisfaccion es homologada en escala de 1 a 5, donde los datos obtenidos
bajo el esquema cualitativo:

- Muy bueno=5

- Bueno=4

- Regular=3

- Malo=2

- Muy malo=1

b) Se suma todos los items de satisfaccién evidenciados en la encuesta y se pondera por el numero de
respuestas o encuestas realizadas.

c) Los resultados de las expectativas no se tienen en cuenta para la construccién del indice de satisfaccion.

d) Todos aquellos items calificados por debajo del promedio, obligatoriamente deberan tener correctivos o
acciones correctivas.

e) En aquellos casos en los cuales no se identifique claramente los responsables de las acciones, se
determinara que seran por defecto, aquellas areas en las cuales el cliente externo haya calificado con un
promedio inferior a la media del indice.

En cuanto a la determinacion del universo y caracterizacidon del usuario, en ocasiones se puede
presentar, que dependiendo de los intereses particulares se puedan aplicar instrumentos de medicién a la
medida de los segmentos, por ejemplo, en las encuestas de propiedad industrial o del aula de propiedad
industrial se pueden segmentar los clientes segin sean empresarios 0 academia y hacer las preguntas
correspondientes a cada segmento identificado. Para el caso de las encuestas 2014, en las encuestas
se incluyeron preguntas para encontrar las caracteristicas de los usuarios.

a) Determinacion de la muestra y depuracion de las bases de datos a utilizar. Las bases de datos que
contengan datos personales, deben contar con la autorizacion de envio de éste tipo de informacién, de
conformidad con la Ley 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales. Para el caso de las encuestas
2014, sdlo se enviaron invitaciones a los correos de personas juridicas identificadas en la base de datos
del Sistema de Tramites, suministrado por la Oficina de Tecnologia e Informética.

b) Cronograma y responsables de cada actividad, antes de iniciar la ejecucion del proyecto. Ver anexo 1-
Cronograma 2014.

c) Disefio del instrumento de encuesta: preguntas a realizar y aprobaciones técnicas de los involucrados; por
ejemplo, si se requiere una encuesta para publicar en la Intrasic o en la pagina web de la entidad, se
requiere previamente el visto bueno por parte de la Oficina de Tecnologia e Informatica, Secretaria
General o la Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo Empresarial, segun el caso.

Es vital considerar la forma de tabular la informacion, ya que si son preguntas abiertas se requerira que el
servidor publico encargado de liderar la medicion tenga que dedicar un tiempo considerable para tabular
las respuestas, si esto es necesario y dependiendo del caso, debera considerarse la posibilidad de
establecer rangos o conjuntos de elementos que permitan agrupar las diferentes respuestas de pregunta
abierta. Para la medicién de las encuestas 2014, no se utilizaron preguntas de respuesta abierta.

d) Validacién - Ejecucion de prueba piloto: Es importante realizar una fase exploratoria interna para analizar
el estado actual de la entidad y el ideal, a fin de tener claridad en la medicién de aspectos relevantes no
s6lo para el lider de proceso sino que adicionalmente se involucren puntos de vista complementarios al
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interior de la entidad. A partir de las observaciones, se debera tomar la decisién de ajustar el instrumento
de medicion. Esta condicion se cumplié antes de iniciar la publicacién definitiva de las encuestas 2014 en
la pagina web.

La base de medicion es del 75% para la encuesta de satisfaccion del cliente institucional del 2011. El estudio
inmediatamente anterior, realizado en 2012, concluyé que el 76% de los encuestados se encontraban
satisfechos con los tramites y servicios de la Entidad, en cuanto a las expectativas, el estudio reflejaba que el
46,76% identificaba como atributo de calidad la “Agilidad en la Respuesta”, igualmente, el 19,17% esperaba
encontrar “amabilidad” y “claridad” en la atencion personalizada, el 11,04% se mantuvo en una percepcion
positiva de mejora en el servicio con lo cual se media la percepcion positiva frente a los tramites y servicios de
la SIC y la oportunidad para no decaer en la calidad de ellos.

3.2. Marco Teorico:
BIBLIOGRAFIA:

Cartilla EL CUBO - ;Como implementar un programa de escucha en su entidad? Departamento Nacional de
Planeacion.

Soporte Metodologia EL CUBO - Lineamientos Técnicos para el disefio, aplicacion, gestion y analisis de
mediciones de satisfaccion en materia de Servicio al Ciudadano, al interior de las entidades del Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano. Departamento Nacional de Planeacién. Esta metodologia fue utilizada
para la elaboracién del instrumento de medicion.

Guia metodoldgica para la caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios o0 grupos de interés.  Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, Programa Gobierno en linea, Secretaria de Transparencia, y el
Departamento Nacional de Planeacion

Informe de Satisfaccion de Cliente Externo realizado por la Universidad de Cundinamarca:

“El informe se apoya en la metodologia de la investigacion cuantitativa, la cual, “Se basa en el uso de técnicas
estadisticas para conocer ciertos aspectos sobre la poblacion que se esta estudiando. Se utiliza en diferentes
ambitos, desde estudios de opinion hasta diagnésticos para establecer politicas de desarrollo. Descansa en el
principio de que las partes representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la poblacion (una
muestra) nos podemos hacer una idea de como es la poblacion en su conjunto.

Tradicionalmente la metodologia cuantitativa (desde una perspectiva positivista) debe cumplir los siguientes
criterios:”

v Validez: La adecuada operacionalizacion de las preguntas de investigacion, de forma que las
variables que se estudian sean relevantes y abarquen todas las dimensiones que incorporan las
preguntas de la investigacion.

1 Hueso Gonzalez Andrés, Cascant | Sempere Ma Josep, Metodologia y técnicas cuantitativas de la investigacion, Universitat Politecnica de Valéncia,
2012
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v Generabilidad: También llamada validez externa, consiste en que la muestra sea representativa de la
poblacién. Para ello debe evitar sesgos, mediante la utilizacion de marcos muestrales adecuados y
aplicacion de muestreos aleatorios.

v’ Fiabilidad: La medicion ha de tener la precision suficiente. Se relaciona con la minimizacion del error
aleatorio y requiere de un tamafio de muestra suficiente.

v Replicabilidad: La posibilidad de que se pueda repetir la investigacion y que los resultados no se
contradigan.

POBLACION

Para la Superintendencia de Industria y Comercio, es el conjunto de todas las personas naturales o juridicas
que tienen interés en los tramites y servicios que suministra la entidad, sobre los que se desea recabar la
informacidn relacionada con el fenémeno que se estudia.

MUESTRA

La muestra es el subconjunto de la poblacion que se selecciona para el estudio, esperando que, lo que se
averigie en ésta, genere una idea sobre la poblacion en su conjunto. Se seleccionan muestras porque
normalmente no es posible (por tiempo o presupuesto) estudiar todos y cada uno de los sujetos de una
poblacion (lo que seria un censo). Por lo tanto, debe cumplir dos condiciones: ser suficientemente amplia y
ser seleccionada de manera aleatoria.

Otro concepto importante es el marco muestral. Este es el conjunto de sujetos de la poblacién realmente
disponibles para la eleccion de la muestra. Deberia coincidir con la poblacién, pero no siempre es asi, sobre
todo, en los contextos de estudios de desarrollo. La disponibilidad 0 no de un marco muestral adecuado es
importante, ya que determina las técnicas de muestreo a aplicar.

Finalmente, la unidad muestral es el elemento individual que constituye el marco muestral, y sobre el que se

obtendra informacion. Normalmente es lo mismo que el sujeto (persona natural o juridica para el caso de la
SIC).

SELECCION DE LA MUESTRA

En la presente investigacion, se aplico el muestreo por conglomerados (Bogota, Cali, Medellin y
Bucaramanga) que representa el 91% del total de la poblacién presencial que acudié durante 2014 a las
instalaciones de la SICZ, y al interior de ellos, se aplicé el muestreo aleatorio simple (escoger los sujetos de la
poblacién al azar, uno a uno).

Los usuarios presenciales de la Superintendencia de Industria y Comercio que han adelantado tramites ante
la entidad en el presente afio, estan en el orden de 58.000 ciudadanos (incluyendo aquellos que representan
personas juridicas)®. La cifra mencionada resulta de la sumatoria de los meses de enero a septiembre a nivel
nacional, y para los meses de octubre a diciembre se promedié en cada ciudad con base en las cifras
obtenidas de los primeros nueve meses del afic 2014.

2 Porcentaje calculado a partir de las cifras suministradas por el Grupo de atencion al ciudadano — OSCAE - SIC.
3 Fuente: Grupo de trabajo de atencion al ciudadano — OSCAE - SIC. Cifras con corte a septiembre 30 de 2014.
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Asi entonces el universo definido para el presente trabajo es de 58.000 personas. No obstante se aclara que
con la cifra anterior (anualizada) se tiene un promedio mensual nacional de 4.833 usuarios presenciales del
servicio, en las instalaciones de la SIC.

Se aplica para la definicion de la muestra, una probabilidad de ocurrencia del fendmeno (que las personas
asistan a las instalaciones de la SIC y contesten la encuesta) del 50%, indice que bajo escenarios de
incertidumbre, se constituye en la relacién mas alta posible en cuanto a la ocurrencia o no ocurrencia, de un
evento cualquiera.

La siguiente tabla, muestra el nimero minimo de encuestas a diligenciar, es decir, 1.048. Se aclara que la
expresion “Finitas”, hace alusion a muestras estadisticas donde la poblacién total (o universo) es igual o
inferior a 100.000 unidades.

El nimero de encuestas (1.048) es una cifra técnicamente valida y absolutamente representativa para este
tipo de investigaciones cuantitativas, ya que el mismo posee un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 3%.

Escriba aqui el tamafio del universo

| Escriba aqui el valor de p
Nivel de Confianza z(1-
1-alfa/ 2
(alfa) alfa/ 2) (1--%)?
90% 0,05 1,64 ° * 2
i v = . n_= P*(1'P)

95% 0,025 1,96 n n, donde o d

97% 0,015 2,17 1+

99% 0,005 2,58

Matriz de Tamafnos muestrales para un universo de 58000 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza 10,0% 9,0% 8,0% 7,0% 6,0% 5,0% 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
90% 67 83 105 137 186 268 417 738 1.634 6.025
95% 96 118 150 195 266 382 594 1.048 2.306 8.240
97% 117 145 183 239 325 467 727 1.279 2.801 9.786
99% 166 205 259 338 459 658 1.022 1.792 3.882 12.931

Ver fuente en informe de la Universidad de Cundinamarca.

Con estos estimativos, las respuestas de los usuarios de la SIC son técnicamente suficientes y vélidas, para
inferir y reflejar el nivel de satisfaccion del cliente externo, frente a los tramites y servicios suministrados por la
SIC en la vigencia 2014.

3.3. Diseno del instrumento de medicion
“El cuestionario o formulario es un instrumento o recurso de medicion utilizado por el cientifico social, en gran

medida, de la misma manera en que se usan instrumentos especializados de medicion en otros campos. En
él se registran las informaciones referentes a las unidades elementales de investigacion de las encuestas™.

4 Azofeifa Villalobos Ana Georgina. Banco Central de Costa Rica - Pautas para la construccién de un cuestionario estadistico. 1994.
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El equipo de trabajo revisd y ajusto las preguntas de la encuesta de satisfaccion, dejando el modelo resultante
de este ejercicio aprobado por las instancias correspondientes.

El instrumento definitivo se remitié a la Oficina de Tecnologia e Informatica de la SIC para que se subiera a la
plataforma SurveyMonkey. Una vez validado el instrumento, y publicitado en pagina web, por correos
electronicos a los usuarios identificados como personas juridicas, y a los lideres de los puntos de atencién a
nivel nacional, se publicd en la pagina web el link correspondiente para habilitar la recepcién de datos via

web.

3.4. Ficha Técnica de la Encuesta

Se sustenta en un disefio probabilistico estratificado, de conglomerados de ciudades. Al

Disefio o S - L
interior de ellas con muestreo aleatorio simple. Seleccién al interior de los puntos de

muestral y . . .
atencién de la SIC en Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga.

Poblacién Hombres y mujeres mayores de edad, que representan sus intereses o los de la empresa

objetivo para la cual laboran, ante la SIC.

. Cuatro ciudades capitales que representan el 91% del total de la poblacion presencial, que

Universo - . . . . . .
acudio durante 2014 a las instalaciones de la SIC a nivel nacional a tramitar sus respectivas

representado L i . . )
solicitudes. Lo anterior representa una poblacién aproximada de 58.000 usuarios.
Se utilizo la herramienta SurveyMonkey cuya licencia de uso es de la SIC, tanto para el
desarrollo del formulario de encuesta como para la obtencién de los datos. Dicha
herramienta tabula los datos autométicamente, y el equipo de trabajo puede consultar via
web los resultados obtenidos.
La encuesta se publico en la pagina web de la entidad, con el objetivo de identificar
usuarios a nivel nacional e internacional, y sus caracteristicas particulares.

Técnica
Igualmente, para apoyar la recepcion de la informacién, la Universidad de Cundinamarca
ubicd encuestadores en los puntos de atencion de la SIC en Bogotd, Cali, Medellin y
Bucaramanga, quienes se encargaron de abordar y solicitar a los usuarios de la SIC la
informacién para la encuesta de satisfaccion del servicio. El uso de tablets suministradas
por la Universidad para digitar las encuestas en tiempo real, redujo el margen de error
humano por manipulacion manual de encuestas que en otrora se hiciese manualmente en
fisico.

Tamafio de la .
1.444 encuestas realizadas.

muestra

Momento . .

- 05 de noviembre al 05 de diciembre de 2014.
estadistico
Financiacion | SIC - C.I. 411 de 2014.
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Nivel de
. 95%
confianza
Margen  de | 3% (error estandar relativo méximo, para fenémenos presentes en la poblacién con una
error frecuencia de ocurrencia del 50%).

4. PRESENTACION DE RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS MISMOS

4.1. CARACTERISTICAS DE LOS ENCUESTADOS:

Las siguientes cifras y graficas muestran algunas caracteristicas de los encuestados, las cuales son mas

informativas que concluyentes en esta etapa del analisis:

- EI 26% correspondié a personas juridicas que tramitan

sus requerimientos ante la SIC. Dos terceras partes,

corresponden a empresas de reciente creacion o constitucion legal (menores de cinco afios).

- El 74% representan sus intereses como personas naturales ante la SIC. EI 50% correspondié al género

femenino y la otra mitad, al género masculino. El 65,56%

con edades entre los 30 y 50 afios.

ANTIGUEDAD DE LAS PERSONAS JURIDICAS
ENCUESTADAS

RANGOS DE EDADES PAR LAS PERSONAS
NATURALES ENCUESTADAS

 MENORES DE 5 ARIOS
(66%)

B ENTRE 5 ¥ 10 ANCS (22%)

MAS DE 10 ANOS [12%)

Los canales de comunicacion preferidos por los encuestados fueron:

Telefénico

Fresenei _

Correo
electrénico

rort e [

% 60% 70% 80% 90% 100%

Presencial 72,5 %,

Portal de internet 13%

Telefonico 8%

Correo electronico 5%

Redes sociales 1%

Chat y otros tipos de contacto 0,5%
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Estos son los departamentos de Colombia desde los cuales los encuestados respondieron:
DEPARTAMENTO ENCUESTADOS | PORCENTAJE DEPARTAMENTO | ENCUESTADOS | PORCENTAJE
BOGOTA, D.C. 818 65,9%
VALLE DEL CAUCA 204 16,4%
ANTIOQUIA 120 9,7% i 5
: BOLIVAR, CAQUETA,
SANTANDER 56 4,5% CORDOBA, CHOCO,
CUNDINAMARCA 19 1,5% LA GUAJIRA,
RISARALDA 4 0,3% NARINO, NORTE DE
TOLIMA : 0.3% SU(?F'?I;\I T(?A{\ISE;\E\JFXRE
0, y 3
META 3 0’20/" PUTUMAYO, 0
QUINDIO 3 0.2% ARCHIPIELAGO DE 0 0%
0/ A
CAUCA 2 0.2% SAN ANDRES,
CESAR 2 0,2% PROVIDENCIA Y
HUILA 2 0,2% SANTA CATALINA,
ATLANTICO 1 0,1% AMAZONAS,
BOYACA 1 01% GUAINIA, GUAVIARE,
CALDAS 1 01% VAUPES y VICHADA
MAGDALENA 1 0,1%
ARAUCA 1 0,1%

Se registrd un total de

1.444 encuestas, se identificaron 1243 para Colombia, las 201 restantes no

identificaron el pais desde donde se originaba la respuesta. Para este estudio se asume que éstas se
originaron en Colombia ya que las respuestas provenian de una IP identificada por la Universidad de
Cundinamarca, ubicada en nuestro pais. Estas son las ciudades con mas representacion en las encuestas:

Ciudades Representativas Usuarios SIC

MEDELLIN; 117;
10%

CALI; 202; 17%

BUCARAMANGA,; 55; 5%

\W (*) Las cuatro ciudades en las cuales
\ se aplico la encuesta, agrupan al 91%
‘ de los usuarios de la SIC a nivel
nacional, que acudieron en el afio
2014 a las oficinas de atencion al
cliente de la Entidad.

BOGOTA; 825; 68%

4.2. IDENTIFICACION DE TRAMITES Y SERVICIOS

Los tramites y servicios mas utilizados por la ciudadania encuestada, relacionados con las tematicas o areas

de interés:
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TEMATICA O AREA PORCENTAJE TRAMITE MAS SOLICITADO

PROTECCION AL CONSUMIDOR 48% Denunmgs por violaciones a las normas de Proteccion al
Consumidor

PROPIEDAD INDUSTRIAL 26% So||C|tuq de. Registro dg Signos Distintivos de Marca, Lemas y
Denominaciones de Origen

ASUNTOS JURISDICCIONALES 1% Consulta del estado de una solicitud

CAMARAS DE COMERCIO 6% Creacion Camara de Comercio

; Consulta de expedientes y,
0,

ASUNTOS DE CARACTER GENERAL % Solicitud de copias de documentos

PROTECCIN DEDATOS

PERSONALES (HABEAS DATA) ° . y J
contenida en bases de datos personales

PROTECCION DE LA COMPETENCIA 1% Demanda por p05|ble§ allctos'de competencia desleal en uso
de las facultades administrativas

REGLAMENTOS TECNICOS Y .

METROLOGIA LEGAL 1% Consulta del estado de una solicitud

ESTUDIOS ECONOMICOS 1% Peticién de informacion

A continuacion se presenta un resumen por area o tematica, a fin de detallar en cada uno de ellos el tramite
de mayor interés de los usuarios de la SIC encuestados:

Consulta de
normatividad

Consulta de
notificacion...

Consulta del
estado de un...

Consuita de
sentencias p...

Demanda por
competencia...

Demanda por
propiedad...

Reclamos sobre
efectividad ...

Otro
(especifique)

0% 10% 20%

ASUNTOS JURISDICCIONALES

30% 40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fecha de elaboracion:
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TRAMITES O SERVICIOS - ASUNTOS JURISDICCIONALES Nimero Porcentaje
1. Consulta del estado de una solicitud () 34 23.29%
2. Consulta de normatividad 32 21.92%
3. Reclamos sobre efectividad de la garantia (defensa del consumidor) 24 16.44%
4. Demanda por propiedad industrial 16 10.96%
5. Consulta de notificaciones (por edicto o estado) 12 8.22%
6. Otros 12 8.22%
7. Consulta de sentencias por competencia desleal 9 6.16%
8. Demanda por competencia desleal 7 4.79%
TOTAL 146 100%
(*) Tramite o servicio mas utilizado.
PROTECCION AL CONSUMIDOR
Conzutea g |
] |
(especiﬂg:re:; .
TRAMITES O SERVICIOS - PROTECCION AL CONSUMIDOR Numero | Porcentaje

1. Denuncias por violaciones a las normas de Proteccion al Consumidor ()

373 57,56%

2. Denuncias contra operadores que presten servicio de telecomunicaciones

152 23,46%

3. Otros 38 5,86%
4. Consulta de consumo seguro 14 2,16%
5. Consulta sanciones por contravencion a normas de Proteccién Consumidor 14 2,16%
6. Consulta del estado de una solicitud 13 2,01%

7. Consulta de informes o reportes

9 1,39%
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TRAMITES O SERVICIOS - PROTECCION AL CONSUMIDOR Numero | Porcentaje
8. Consulta de normatividad 8 1,23%
9. Consulta de notificaciones (por edicto o estado) 8 1,23%
10. Denuncias contra operadores que presten servicio de servicios postales 8 1,23%
11. Casillero virtual 5 0,77%
12. Consulta de base de datos sobre peritos 3 0,46%
13. Consulta estadisticas sobre proteccion del consumidor 2 0,31%
14. Consulta de guias o cartillas emitidas por la Delegatura 1 0,15%
TOTAL 648 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES (HABEAS DATA)

Consulta de
actos...

Consulta de
normatividad

Consulta de
notificacion...

Consulta del
estado de un...

Consulta
memoria de...

Denuncia por
presunta...

de quejas en...

c qucias en- -

Otro
(especifique)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

TRAMITES O SERVICIOS - PROTECCION DE DATOS PERSONALES Numero | Porcentaje

1. Denuncia por presunta violacion a las disposiciones legales relacionadas con

habeas data y el manejo de la informacion contenida en bases de datos 15 36,59%
personales ()

2. Presentacion de quejas en materia de datos personales 8 19,51%
3. Consulta del estado de una solicitud 7 17,07%
4. Consulta de actos administrativos y providencias 3 7,32%

5. Consulta de normatividad 3 7,32%

6. Consulta de notificaciones por edicto 3 7,32%
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TRAMITES O SERVICIOS - PROTECCION DE DATOS PERSONALES Numero | Porcentaje
7. Consulta memoria de eventos 1 2,44%
8. Otros 1 2,44%
TOTAL 41 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.

REGLAMENTOS TECNICOS Y METROLOGIA LEGAL

Autorizacion
para...

Consulta al
Sistema de...

Consulta
boletines...

Consulta de
actos...

Consulta de
circulares...

Consulta de
normatividad

Consulta de
notificacion...

Consulta de
reglamentos...

Consulta en el
registro de...

Consulta del
estado de un...

Inscripcicon en
el registro...

Inscripcicon en
Registro de...

Inscripcicn en
Registro de...

Presentacidn
de la solici...
Reconocimiento
certificado ...

Otro
{especifigue)

TRAMITES O SERVICIOS - REGLAMENTOS TECNICOS Numero | Porcentaje

1. Consulta del estado de una solicitud () 3 20,00%
2. Consulta de notificaciones por edicto 2 13,33%
3. Consulta de reglamentos técnicos (productos de consumo personal, productos de 9 13.33%
consumo en el hogar, GNV y gas domiciliario, vehiculos, industria) '

4. Inscripcion en el registro nacional de avaluadores 2 13,33%
5. Consulta al Sistema de Informacion de Certificados de Conformidad (SICERCO) 1 6,67%
6. Consulta de actos administrativos 1 6,67%
7. Consulta de normatividad 1 6,67%
8. Consulta en el registro de fabricantes e importadores 1 6,67%
9. Inscripcion en Registro de Productores e Importadores de productos sometidos al 1 6.67%
cumplimiento de Reglamentos Técnicos '
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TRAMITES O SERVICIOS - REGLAMENTOS TECNICOS Numero | Porcentaje
10. Presentacion de la solicitud y consulta en el registro de fabricantes e importadores 1 6,67%
11. Autorizacidn para importacion de productos de uso directo y exclusivo del importador 0 0,00%
12. Consulta boletines informativos 0 0,00%
13. Consulta de circulares sobre control de precios 0 0,00%
14. Inscripcion en Registro de Prestadores de Servicios 0 0,00%
15. Reconocimiento certificado de conformidad de producto o servicio 0 0,00%
16. Otros 0 0,00%
TOTAL 15 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.

PROTECCION DE LA COMPETENCIA

Surborizscion

Comsuwita
Bolatin ae_.

Conaults de
actos._.

Consulita o
baae de dato_..

Coneulita de
clachones d.

Consulta de
conceniracio.

Comsulta ds
fMjaciones a_.
Consulta de
gukas o

Conaults de
listado da__.

Comnsulta de
nonmatividad
Conaulta de
notiflcacion. .

Conesuita
decislones d._

Conesuita
decisbones d._

Coneaulita del
estzmdc de un_.

Comsults
eatadiatican_
Cusstionario
svaluscion d._

Deamanaia o
poslnkas sci_
DenNunCcas por

presanta.

nTonmes
emifidos por_.

Ligtan &
Chequeo. ..

MiotiMcacicn
e
ProQrama &
DeneThchos P

Feviahin oa
tutoriales d__.

ortro
[eBpeCiTigusa)

0% 1055 20% I0% S0% S0% &0°%% T 0% S0% 100%
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TRAMITES O SERVICIOS - PROTECCION DE LA COMPETENCIA Nimero | Porcentaje

1. Demanda por posibles actos de competencia desleal en uso de las facultades 3 17 65%
administrativas (* oo
2. Autorizacion de integraciones empresariales 2 11,76%
3. Consulta decisiones de Competencia emitidas por la Delegatura 2 11,76%
4. Denuncias por presunta violacion a las normas en materia de proteccion de la 9 1176%
competencia '

5. Otros 2 11,76%
6. Consulta Boletin de Competencia 1 5,88%
7. Consulta de actos administrativos y providencias 1 5,88%
8. Consulta de fijaciones en listas de competencia 1 5,88%
9. Consulta de normatividad 1 5,88%
10. Consulta estadisticas sobre proteccion de la competencia 1 5,88%
11. Programa de beneficios por colaboracién 1 5,88%
12. Consulta de base de datos de conceptos emitidos sobre abogacia de la 0 0.00%
competencia ’

13. Consulta de citaciones de notificacion y comunicaciones 0 0,00%
14. Consulta de concentraciones juridico — econémicas 0 0,00%
15. Consulta de guias o cartillas emitidas por la Delegatura 0 0,00%
16. Consulta de listado de notificaciones por aviso 0 0,00%
17. Consulta de notificaciones por edicto 0 0,00%
18. Consulta decisiones de Competencia emitidas por el Superintendente de 0 0.00%
Industria y Comercio '

19. Consulta del estado de una solicitud 0 0,00%
20. Cuestionario evaluacién de la incidencia sobre la libre competencia de los actos 0 0.00%
administrativos expedidos con fines regulatorios '

21. Informes emitidos por los grupos de trabajo de la Delegatura 0 0,00%
22. Listas de chequeo informacion pre-evaluacion y notificaciones (integraciones 0 0.00%
empresariales) '

23. Notificacion de integraciones empresariales 0 0,00%
24. Revision de tutoriales de tramites 0 0,00%
TOTAL 17 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.
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CAMARAS DE COMERCIO

Conswulta de
actos__.

Consulta de
Fformatos de ...

(]

informes_..

Consulta de Ia

informacidn ... -
Consulta de
los estados .

Consulta de
los reportes___

Consulta de

moermativickad -

Consulta de
notificacion...

Consuwulta de
rescluciones. ..
Consults cel
estado de wn...

Consulta del
reporte de .

Consuwlta del
reporte

Pago
electromnico

FPresem = o idir
de guejas w...

Recurso
apelacidon o...

Registro de
correoc pars...

Otroe
lespecifigus)

TRAMITES O SERVICIOS - CAMARAS DE COMERCIO Numero | Porcentaje
1. Creacion Camara de Comercio () 17 19,54%
2. Otro (especifique) 11 12,64%
3. Consulta del estado de una solicitud 8 9,20%
4. Denuncias contra personas que presuntamente ejercen el comercio sin estar 6 6.90%
inscritos en el Registro Mercantil '
5. Consulta de actos administrativos y providencias 5 5,75%
6. Consulta de la informacion de contacto Camaras de Comercio a nivel nacional 5 5,75%
7. Consulta de normatividad 5 5,75%
8. Consulta de notificaciones por edicto 5 5,75%
9. Consulta del reporte de actas de juntas y certificaciones de noticia mercantil 5 5,75%
10. Consulta de formatos de Vigilancia de Camaras de Comercio 4 4,60%
11. Recursos apelacion o queja contra actos expedidos por Camaras de Comercio 4 4,60%
12. Denuncias por presunto incumplimiento a las normas que regulan las Camaras 3 3,45%
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TRAMITES O SERVICIOS - CAMARAS DE COMERCIO Numero | Porcentaje
de Comercio
13. Consulta de los estados financieros de las Camaras de Comercio 2 2,30%
14. Consulta de resoluciones relacionadas con el Registro Unico de Proponentes 2 2,30%
15. Registro de correo para notificaciones de actos administrativos 2 2,30%
16. Consulta de los reportes de reformas a los reglamentos internos de Camaras de 0
) 1 1,15%
Comercio
17. Consulta del reporte trimestral de ejecucion presupuestal 1 1,15%
18. Presentacion de quejas y reclamos sobre comerciantes y Camaras de Comercio 1 1,15%
19. Consulta de informes estadisticos del Registro Unico Empresarial 0 0,00%
20. Pago electronico de las tasas correspondientes a tramites 0 0,00%
TOTAL 87 100%
(*) Tramite o servicio mas utilizado.
PROPIEDAD INDUSTRIAL
Asignacion
citas para...
Aula de |
Propiedad... |
Conswulta al
Banco de
s o S
Consulta
clasificacio .
Consulta de
estado de
oz us |
Consulta de
informes y__.
o I
I:ctns;lt_acr_'s I
Deposito de
nombres o...
Inscripoicn al |
registro de... i
Inscripcién de
afectaciones...
oo
Bt |
Solicitud de
Registro de...
Solicitud para .
Otro
lespecifigue)
0% 10%6 20% O% 40% 50% S0% TO% B8O0%6 a0% 1090%

TRAMITES O SERVICIOS - PROPIEDAD INDUSTRIAL

Numero | Porcentaje

1. Solicitud de Registro de Signos Distintivos de Marca, Lemas y Denominaciones de
Origen (*)

61,80%

2. Consulta bases de datos (disefios industriales, patentes, invenciones en dominio

14,33%
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TRAMITES O SERVICIOS - PROPIEDAD INDUSTRIAL Numero | Porcentaje
publico, marcas, lemas, nombres, ensefias comerciales y denominaciones de origen
presentadas en Colombia)
3. Solicitud para nuevas creaciones (patentes, esquemas de trazados de circuitos o 15 4219
disefio industrial) el
4. Consulta de estado de tramites de solicitudes de propiedad industrial 12 3,37%
5. Solicitud de antecedentes marcarios 12 3,37%
6. Consulta de normatividad 7 1,97%
7. Consulta de la Gaceta de propiedad industrial 6 1,69%
8. Inscripcion al registro de propiedad industrial 6 1,69%
9. Otro (especifique) 6 1,69%
10. Consulta al Banco de patentes (blsqueda tecnologica) 5 1,40%
11. Solicitud de certificacion de nuevas creaciones 4 1,12%
12. Consulta de guias o cartillas de propiedad industrial 3 0,84%
13. Depdsito de nombres o ensefias Comerciales 3 0,84%
14. Inscripcion de afectaciones y otras actuaciones 3 0,84%
15. Aula de Propiedad Industrial 2 0,56%
16. Asignacion citas para Asuntos de Propiedad Industrial 1 0,28%
17. Consulta clasificaciones internacionales 0 0,00%
18. Consulta de informes y boletines tecnoldgicos 0 0,00%
TOTAL 356 100%
(*) Tramite o servicio mas utilizado.
ESTUDIOS ECONOMICOS
Consulta de
estudios...
Consulta de
estudios...
Consulta de
estudios...
informacion
Otro
(especifique)
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
TRAMITES O SERVICIOS - ESTUDIOS ECONOMICOS Numero | Porcentaje
1. Peticion de informacion (¥) 5 62,50%
2. Consulta de estudios econdmicos sectoriales 3 37,50%
3. Consulta de estudios académicos 0 0,00%
4. Consulta de estudios remitidos al Congreso de la Republica 0 0,00%
5. Otro (especifique) 0 0,00%
TOTAL 8 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.
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ASUNTOS DE CARACTER GENERAL
Sl |
Bl |
Sonzswzze

retsesre |

rersens IR

conziziz [N

TRAMITES O SERVICIOS - ASUNTOS DE CARACTER GENERAL Numero | Porcentaje
1. Otro (") 16 38,10%
2. Consulta de expedientes 5 11,90%
3. Solicitud de copias de documentos 5 11,90%
4., Peticion de informacién 4 9,52%
5. Recepcion de solicitudes y documentacion de tramites, fuera de Bogota 3 7,14%
6. Solicitud de consultas y/o derechos de peticion de interés particular y general 3 7,14%
7. Consulta circula Unica 1 2,38%
8. Consulta de aspectos presupuestales y financieros (presupuestos para la vigencia,
anteproyecto de presupuesto, estados financieros, proyectos de inversion, balances, 1 2,38%
gjecucion)
9. Consulta informacion institucional (mision y vision, codigo de ética y buen gobierno,
historia, objetivos y funciones, sistema integrado de gestién institucional,
reconocimientos institucionales, ubicacién geografica, perfiles directivos y organigrama 1 2,38%
institucional, funcionarios principales, entidades del sector comercio, industria y
turismo, entidades relacionadas)
10. Consulta informes de rendicion de cuentas 1 2,38%
11. Consultas o conceptos juridicos 1 2,38%
12. Cursos para funcionarios de las Alcaldias, Gobernaciones y Entidades Publicas 1 2,38%
13. Comentarios a proyectos de resolucion 0 0,00%
14. Consulta de politicas, planes, programas o proyectos institucionales 0 0,00%
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TRAMITES O SERVICIOS - ASUNTOS DE CARACTER GENERAL Numero | Porcentaje
15. Consulta del boletin juridico 0 0,00%
16. Procesos de contratacion 0 0,00%
17. Recepcion de solicitudes y documentacion de tramites ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, desde ciudades diferentes a Bogota, a través de las Intendencias 0 0,00%
Regionales de la Superintendencia de Sociedades
TOTAL 42 100%

(*) Tramite o servicio mas utilizado.

4.3. MEDICION DE LA SATISFACCION DE CLIENTES INSTITUCIONALES:

La satisfaccion de usuarios, esta relacionada en la percepcion de la ciudadania frente a los tramites y

servicios en los cuales la entidad tuvo relacion con ellos.

Aunque para la construccion del indice de satisfaccion no se tiene en cuenta los resultados de las
expectativas, resulta muy importante saber que el 72% de los encuestados perciben que sus expectativas se

cumplieron, el resultado a continuacion:

La SiC cumplid con ias expectativas de ia

2

u Supero las expectativas -~ Cumpli6 sus expectativas m No cumplié sus axpectativas

- EI 11% de los encuestados considera que la
SIC super6 sus expectativas.

- E161% de los encuestados considera que la
SIC cumplié sus expectativas.

- E128% de los encuestados considera que la
SIC no cumplié sus expectativas. Este
porcentaje es muy similar respecto a las
barreras de acceso a la entidad, lo cual se
explica a continuacion.

Frente a la pregunta “Ha encontrado dificultades para acceder a los servicios que presta la SIC?*, el 27% de
los encuestados contestaron afirmativamente y registraron las siguientes causas:

- La pagina de internet de la SIC:

- No facilita el acceso a la informacion.

- La asesoria telefénica SIC:

- Los tramites de la SIC:

- Los asesores de la SIC:

- Se cae frecuentemente.

- La informacion que suministran no es clara.

- Obligan a ir a las instalaciones de la SIC para elevar la consulta.

- Son muy demorados (pasan de un afio).
- Percepcién de no defensa del consumidor.

- No hay unificacién de criterio, se contradicen al asesorar al ciudadano.
- No cuentan con el conocimiento necesario, percepciéon de falta de
capacitacion para que asesoren mejor al ciudadano.
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La siguiente tabla muestra la percepcién de la ciudadania frente a los aspectos que considera mas relevantes
en la relacion Superintendencia — Ciudadania, igualmente, haciendo una interpretacion cualitativa de los
datos, identificando Muy bueno con un 5, Bueno con 4, Regular con 3, Malo con 2 y Muy malo con 1, en
escala de 1 a 5, se tendria la siguiente calificacion de la percepcion del servicio, para cada uno de los items
evaluados, en orden de menor a mayor se puede observar que la percepcién sobre los tiempos de respuesta

tiene en promedio un nivel de aceptacion bajo respecto al promedio:

EN SU OPINION, COMO CALIFICA LARELACION | _Nivel de importancia Nivel de
SUPERINTENDENCIA-CIUDADANIA D eonos o)~ | aceptacién

Tiempos de respuesta 1 3,1
Informacion suministrada 2 3,6
Atencion brindada 3 3,6
Disponibilidad de los canales de comunicacién 4 3,7
Nivel de servicio 5 35
Cercania de la Entidad con la Ciudadania 6 3,5

PROMEDIO DE IMPORTANCIA Y ACEPTACION 3.5

Resulta interesante ver como el factor “Tiempo de Respuesta” sigue siendo el mas importante y en el nivel de

aceptacion de las condiciones actuales es el que obtuvo mas bajo puntaje.

La siguiente tabla muestra en porcentaje, la calificacion obtenida frente a los aspectos relevantes en la

prestacion del servicio de la SIC:

COMO CALIFICA EL SERVICIO EN CUANTO A: | Muy bueno | Bueno Regular Malo Muy Malo
1. Facilidad para accede_r a la Informacién segun el 39.40% 49.07% 8.70% 1.77% 1.05%
canal de contacto preferido por usted
2. Claridad de la informacion 36,37% 41,13% 18,63% 2,34% 1,53%
3. Amabilidad de los servidores publicos y sus o 0 o o o
COMUNICACIoNes 41,36% 43,05% 13,09% 1,21% 1,29%
4 Competencia técnica o asesoramiento brindado o 0 o o o
por los servidores piblicos 36,36% 39,92% 18,46% 3,24% 2,02%
Socligimzhmlento de tiempos de respuesta a la 19.95% 30,94% 30,62% 953% 8.96%

Haciendo una interpretacion cualitativa de los datos, identificando Muy bueno con un 5, Bueno con 4, Regular
con 3, Malo con 2'y Muy malo con 1, en escala de 1 a 5, se tendria la siguiente calificacion para cada uno de

los items evaluados, en orden de menor a mayor calificacién promedio obtenida:

COMO CALIFICA EL SERVICIO EN CUANTO A: PROMEDIO
Cumplimiento de tiempos de respuesta a la solicitud 34
Claridad de la informacion 41
Competencia técnica o asesoramiento brindado por los servidores publicos 41
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COMO CALIFICA EL SERVICIO EN CUANTO A: PROMEDIO
Facilidad para acceder a la Informacién segun el canal de contacto preferido por usted 4,2
Amabilidad de los servidores publicos y sus comunicaciones 4,2
PROMEDIO DE LA CALIFICACION 4,0

Si bien el promedio es de 4,0 para todos los atributos de calidad en el servicio que se midieron, resulta
importante anotar que el “Cumplimiento de tiempos de respuesta a la solicitud’ tiene la calificacion mas
baja y adicionalmente esta varios puntos por debajo del promedio, razon por la cual, este informe se centrara
en estudiar éste item por area, con el fin de identificar cual de ellas presenta resultados representativos:

cgggm@gﬂ g Ei glcl)sng%g E b'r:xo Bueno | Regular | Malo |Muy Malo | PROMEDIO

ASUNTOS DE CARACTER GENERAL 9 16 7 1 2 38
PROTECCION DE LA COMPETENCIA 3 5 6 1 0 3,7
CAMARAS DE COMERCIO 10 40 21 8 1 36
ESTUDIOS ECONOMICOS 1 3 4 0 0 3,6
PROPIEDAD INDUSTRIAL 90 104 79 30 26 3,6
EETOSTENGSY |, | 5 | 4 | 1 | 1 | s
ASUNTOS JURISDICCIONALES 27 47 27 14 18 34
(PHFIQAOBTEiCSCé'OA# AI3E DATOS PERSONALES | 0 y 1 . 13
PROTECCION AL CONSUMIDOR 99 149 217 61 58 3,3

TOTALES 245 380 376 117 110 3,4

Se observa segun la tabla anterior, que el promedio obtenido frente a la calificacion de “Cumplimiento de
tiempos de respuesta a la solicitud”, esta por debajo del promedio en la Delegatura para Proteccion de Datos

Personales y para la Delegatura de Proteccién al Consumidor.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al analizar el universo de encuestas realizadas, en total 1.444, se encontrd:

e Lamayoria de las personas naturales que se acercan a la entidad estan en el rango de edades entre 30 y
50 afios, igualmente, para la mayoria de las personas juridicas tienen menos de cinco afios de estar

constituidas.

e Las ciudades donde respondieron mas encuestas fue desde Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga.

e Los canales de comunicacion preferidos son el presencial, en segundo lugar la pagina web institucional y
en tercer lugar el telefonico. Las sugerencias de mejora, se enfocan al fortalecimiento de los
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conocimientos de las personas que suministran la informacién y a la unificacion de criterio ya que se
contradicen al asesorar al ciudadano.

En la relacion SIC- Ciudadano, el factor mas importante es el “Tiempos de respuesta” y el que menos
importancia le dan es “Cercania de la Entidad con la Ciudadania”.

Se obtuvo una calificacion de 4.0 en escala de 1 a 5, frente a la satisfaccion de los usuarios.

El item peor calificado fue “Cumplimiento de tiempos de respuesta a la solicitud”, las areas que mas bajo tienen
éste pardmetro son Proteccién de Consumidor y Proteccién de Datos Personales. Por su parte éstas areas tienen
identificados los siguientes tramites como los més solicitados:

- PROTECCION AL CONSUMIDOR - “Denuncias por violaciones a las normas de Proteccién al Consumidor”
- PROTECCION DE DATOS PERSONALES - “Denuncia por presunta violacién a las disposiciones legales
relacionadas con habeas data y el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales”.

Se debe establecer un plan de mejoramiento frente a los aspectos con calificacién mas baja, en la
Delegatura de Proteccién de Datos Personales y la Delegatura de Proteccién al Consumidor.

Fin del documento
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