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1. Quiénes somos?

La Superintendencia de Industria y Comercio es la autoridad nacional de protección de la
competencia, los datos personales y la metrología legal, protege los derechos de los consumidores y
administra el Sistema Nacional de Propiedad Industrial, a través del ejercicio de sus funciones
administrativas y jurisdiccionales.



2. Introducción

Caracterizar es identificar las particularidades (características, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de
los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactúa una entidad, con el fin de agruparlos según atributos
o variables similares y, a partir de allí, gestionar acciones para:

Fuente: Guía de caracterización de ciudadanos, usuarios e interesados DAFP 2018.

✓ Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada
grupo de ciudadanos, usuarios o interesados.

✓ Identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo
de ciudadanos, usuarios o interesados.

✓ Diseñar, rediseñar o ajustar la oferta institucional.
✓ Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de

atención.
✓ Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el

Estado.
✓ Diseñar una estrategia de comunicaciones e información para la

ciudadanía.
✓ Diseñar una estrategia de rendición de cuentas que incluya acciones

pertinentes en materia de información, diálogo e incentivos.
✓ Entre otros.



3. Objetivo

Realizar el ejercicio de caracterización de grupos de valor y
de interés a partir de las bases de datos de 2021 de los
diferentes grupos que lidera la OSCAE.

Este ejercicio de caracterización permitirá identificar en los
usuarios y grupos de valor sus características, necesidades,
intereses, expectativas y/o preferencias, permitiéndole de
este modo a la Oficina de Servicios al Consumidor y de
Apoyo Empresarial OSCAE orientar sus acciones al
fortalecimiento de planes de acción y de trabajo con
enfoque hacia estos.



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Pasos para realizar un ejercicio de caracterización

Fuente: Guía de caracterización de ciudadanos, usuarios e interesados DAFP 2018.

1.
Identificar los objetivos de la

caracterización y su alcance

2.
Establecer un líder del 

ejercicio de 

caracterización

3.
Establecer variables y 

niveles de desagregación 

de la información

4.
Priorizar variables

5.
Identificar mecanismos de

recolección de información

6.
Automatizar

la información

7.
Divulgar y publicar

la información



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Paso 1. Identificar los objetivos de la caracterización y su alcance:

La Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo empresarial OSCAE cuenta con los siguientes grupos de trabajo:

GRUPO DE FORMACIÓN

Objetivo "Realizar Jornadas académicas para formar a toda la ciudadanía en los temas misionales de la entidad".

GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Objetivo "Suministrar información y orientación, sobre los servicios y funciones de la entidad, a través de una atención de
calidad con información clara y oportuna, para los ciudadanos que lo soliciten".

GRUPO DE COMUNICACIONES COMUNICACIONES

Objetivo "Difundir información de interés a los grupos de valor a través de los canales de comunicación con los que cuenta 
la entidad"

1.
Identificar los 

objetivos de la

caracterización y

1.
Identificar los objetivos 

de la

caracterización



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

OBJETIVOS ESPECIFICOS FORMACION
ATENCION AL 
CIUDADANO

COMUNICACIONES

Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada 
grupo de ciudadanos, usuarios e interesados.

x x X

Diseñar una estrategia de comunicaciones e información para la 
ciudadanía.

x x

identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo 
de ciudadanos, usuarios o interesados.

x x

Diseñar, rediseñar o ajustar la oferta institucional. x X

Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de 
atención.

x

Diseñar e implementar mecanismos de participación ciudadana en la 
gestión

x

Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el 
estado.

x x x

Paso 1. Identificar los objetivos de la caracterización y su alcance:

Objetivo: Elaborar la caracterización de grupos de valor y de interés de la SIC a partir de las bases de datos administradas por
la OSCAE.

Alcance: Aplica para los servicios gestionados desde OSCAE y los aportes en la aplicación de la metodología del DNP desde la 
oficina hacia las demás dependencias o áreas.

OSCAE: Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo Empresarial

1.
Identificar los 

objetivos de la

caracterización y

1.
Identificar los objetivos 

de la

caracterización



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Los resultados finales del proceso de caracterización serán realizados para cada grupo de OSCAE de
forma independiente, lo anterior debido a que cada uno de ellos tienen variables diferenciales e
información recopilada que no permiten unir la información en una caracterización única.

Paso 2. Establecer un líder del ejercicio de caracterización

En la Superintendencia de Industria y Comercio la Oficina de Servicios al Consumidor y Apoyo
Empresarial OSCAE es la encargada de realizar el ejercicio de caracterización de ciudadanos, usuarios e
interesados de acuerdo con las bases de datos de su oficina.

2. Establecer un líder 

del ejercicio de 

caracterización



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Paso 3. Establecer variables y niveles de desagregación de la información

Geográficas

•Ubicación

Demográficas

•Etnia
•Sexo
•Vulnerabilidad

Comportamiento

•Beneficiosbuscados
•Nivelesdeuso

Intrínsecas

•Usodecanales
•Lugaresdeencuentro

Variables seleccionadas para los Grupos de OSCAE

3.
Establecer variables y 

niveles de 

desagregación de la 

información



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Categoría
Calificación-La variable es

Puntaje Total
Seleccionada

Relevante Económica Medible AsociativaConsistente Sí No
Geográficas Ubicación 1 1 1 0 4 X

Demográficas

Edad 1 1 1 1 5 X
Sexo 1 1 1 1 5 X
Ingresos 0 0 0 0 0 X
Actividad económica 0 0 0 0 0 X
Puntaje Sisbén 0 0 0 0 0 X
Tamaño Familia 0 0 0 0 0 X
Estado del ciclo 
familiar

0 0 0 0 0 X

Idiomas 0 0 0 0 0 X
Nivel académico 1 1 1 0 4 X
Étnia 1 1 1 0 4 X
Vulnerabilidad 1 1 1 0 4 X

Intrínsecas

Intereses 1 1 1 0 4 X
Lugares de encuentro 1 1 1 0 4 X
Acceso a canales 0 0 0 0 0 X
Uso de canales 1 1 1 0 4 X

De 
comportamiento

Niveles de uso 1 1 1 0 4 X
Beneficios buscados 1 1 1 0 4 X
Eventos 1 1 1 0 4 X
Estatus del usuario 0 0 0 0 0 X

4.
Priorizar variables

Paso 4. Priorizar variables



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Paso 5. Identificar mecanismos de recolección de información

Mecanismo utilizado

Encuesta

Puntos de atención al ciudadano

Registros administrativos

GRUPO OSCAE FUENTE

Formación (3) Usuarios inscritos a jornadas y cursos SIC 2021

Resultados de encuestas de satisfacción de jornadas
y cursos SIC 2021.

Matriz de gestión de formación SIC 2021

Atención al 
ciudadano (2)

Atenciones a ciudadanos y usuarios SIC 2021.

PQRSFD SIC 2021.

Comunicaciones 
(2)

Capacitaciones SIC 2021.

Eventos Internacionales SIC 2021.

5.
Identificar mecanismos de

recolección de información



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Paso 6. Automatizar la información
6.

Automatizar

la información Automatizar la información y establecer grupos o segmentos de
ciudadanos, usuarios o interesados con características similares.

Se realiza la recolección de información de cada una de las variables y se estructuran para facilitar el análisis, el
cruce y filtro de la información, con el fin de agrupar a los ciudadanos, usuarios o interesados según características
similares.

Estructuración de las bases de datos

Análisis de la información

Agrupación de la información



4. Caracterización de grupos de valor y de interés

Paso 7. Divulgar y publicar la información

7.
Divulgar y publicar

la información

A continuación se presentan los resultados del ejercicio de caracterización 2021 por cada una de las fuentes
de información administradas por la OSCAE.

• Grupo de Formación
1. Caracterización grupos de interés que accedieron a la oferta de Cursos y Jornadas Académicas de la 

SIC en 2021. 
• Grupo de Comunicaciones - Eventos

2. Caracterización grupos de valor e interés que accedieron a la oferta de Eventos y congresos 
internacionales de la SIC en 2021.

• Atención al Ciudadano
3. Caracterización de grupos de valor que recibieron atención por los diferentes canales dispuestos por 

la entidad en 2021.
4. Caracterización de grupos de valor que allegan Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y/o 

Felicitaciones a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad en 2021.



FORMACIÓN

Caracterización grupos de interés que accedieron a la 
oferta de Cursos y Jornadas Académicas de la SIC en 
2021.

4.1



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Objetivos de la caracterización del servicio
• Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada grupo de ciudadanos, usuarios e 

interesados.
• Diseñar una estrategia de comunicaciones e información para la ciudadanía.
• Identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de ciudadanos, usuarios o interesados.
• Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de atención.
• Diseñar e implementar mecanismos de participación ciudadana en la gestión
• Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el estado.

Fuentes de información 
• Formularios de inscripción cursos virtuales, cursos presenciales y capacitaciones durante el 2021 en 

desarrollos de las funciones asignadas a la Superintendencia de Industria y Comercio.



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados Grupo Formación: Caracterización grupos de interés que accedieron a la oferta de Cursos y Jornadas Académicas
de la SIC.

24.670 ciudadanos/ 

usuarios beneficiarios de los 
servicios de la SIC en cuanto a 
cursos y jornadas académicas. 

46.218 transacciones 

(inscripciones a cursos-
jornadas académicas)

Fuente: Formularios de inscripción a jornadas y cursos 2021. 
Otros grupos de interés: Población LGTBIQ+, Funcionarios y contratistas, Asociaciones- Agremiaciones, Organismos de control, Cámaras de comercio, Fuerzas militares y de policía, Entes 
territoriales, ciudadanos en condición de discapacidad, Personerías,…  

10,407 

5,152 

2,418 

2,189 

1,973 

960 

927 

548 

452 

387 

1,185 

42%

21%

10%

9%

8%

4%

4%

2%

2%

2%

5%

Empresa Privada

Universidad

Independiente

Entidad Pública

Ciudadano en general

Grupos étnicos

Sena

Institución educativa

Entes territoriales municipales

Discapacitados

Otros grupos de Interés

Grupos de Interés 



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Empresa Privada. 10.407 usuarios
Localización Demografía

Comportamiento

Colombia, 

10,381 , 
100%

Vive en el 
exterior, 
31, 0%

País de residencia

7

5

3

3

2

2

9

23%

16%

10%

10%

6%

6%

29%

México

No…

Estado…

Ecuador

Nicarag…

Argenti…

Otros…

Otros países

3,562 

1,574 

699 

612 

468 

439 

304 

288 

259 

250 

2,006 

34%

15%

7%

6%

5%

4%

3%

3%

2%

2%

19%

Bogotá, D.C.

Antioquia

Valle Del Cauca

Cundinamarca

Santander

Norte De…

Atlántico

La Guajira

Risaralda

Bolívar

Otros Depart.

Departamento

6,374 4,065 61% 39%

Sexo

Mujer Hombre

2 4 7 8
466

836 1,014

4,617

3,266

376
25

Nivel educativo

1,778

6,342

Cursos Virtuales Jornadas

Tipología

3,873 

812 

107 

76 

2 

166 

88 

102 

54 

13 

14 

Propiedad Industrial

Protección al Consumidor

Protección de datos
personales

Protección de la competencia

Reglamentos técnicos y
metrología legal

Asuntos Jurisdiccionales

Temáticas

Jornadas Cursos

Ocupación: 99% trabajando, 1% estudiando (aprendices) 

3729

3723

1636

676

349

340

262

204

137

130

73

Jefes, compañeros, voz a…

Correo Electrónico

Página principal SIC

Página del Campus Virtual

Difusión empresa

WhatsApp

Facebook

LinkedIn

Instagram

Buscadores (google,…

Otros medios

Por cuál medio se enteró?

Intrínsecas

1338

984

698

663

541435

71
61

33

Prefiero escuchar la
información

Me gusta que me
cuenten historias y

me den muchos
ejemplos

Me gustan las cosas
dinámicas. Mucho

movimiento

Necesito tomar
apuntes, de lo

contrario olvido
prontoAprendo leyendo

una sola lectura
basta para que todo

esté claro

Me gusta que me
den material e

investigar
autónomamente

Necesito contarle a
alguien para
recordar los

conceptos más…

Necesito preguntar
mucho

Aprendo jugando

Estilo de aprendizaje

Fuente: Formularios de inscripción a jornadas y cursos 2021.



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Universidades.5.152 usuarios.
Localización Demografía

Comportamiento

Ocupación: 52% trabajando, 48% estudiando

Intrínsecas

Colombi
a, 5145, 

100%

Vive en el 
exterior, 9, 

0%

País de residencia

Otros países:  España, Perú, Nicaragua,  
Italia, EEUU, Israel

1,059 

943 

678 

385 

315 

170 

163 

163 

155 

148 

994 

21%

18%

13%

7%

6%

3%

3%

3%

3%

3%

19%

Valle Del Cauca

Bogotá, D.C.

Antioquia

Norte De…

La Guajira

Santander

Atlántico

Nariño

Cundinamarca

Córdoba

Otros Depart.

Departamento

3,153 2,005 61% 39%

Sexo

Mujer Hombre

6 1 6

907

441 281

1,729

1,158

571
175

Nivel educativo

1,778

6,342

Cursos Virtuales Jornadas

Tipología
3,751 

1,308 

1,082 

198 

3 

559 

412 

412 

209 

112 

74 

Propiedad Industrial

Protección de datos
personales

Protección al Consumidor

Protección de la competencia

Reglamentos técnicos y
metrología legal

Asuntos Jurisdiccionales

Temáticas

Jornadas Cursos

2005

1899

637

413

221

100

79

47

46

38

24

Jefes, compañeros, voz a voz

Correo Electrónico

Página del Campus Virtual

Página principal SIC

difusión empresa

Facebook

Instagram

Buscadores (google, bing, ...)

LinkedIn

WhatsApp

Otros medios

Por cuál medio se enteró?

610 576

456

371

296289

72

44
29

Prefiero escuchar la
información

Me gusta que me
cuenten historias y me
den muchos ejemplos

Necesito tomar
apuntes, de lo

contrario olvido…

Me gustan las cosas
dinámicas. Mucho

movimiento

Me gusta que me den
material e investigar

autónomamente

Aprendo leyendo una
sola lectura basta para

que todo esté claro

Necesito contarle a
alguien para recordar

los conceptos más…

Necesito preguntar
mucho

Aprendo jugando

Estilo de aprendizaje

Fuente: Formularios de inscripción a jornadas y cursos 2021.



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados obtenidos

✓ Los dos grupos de valor más representativos, que se benefician de la oferta de formación de la SIC son
Empresa privada y Universidades (42% y 21% respectivamente).

✓ 99% de la oferta esta dirigida a usuarios residentes en Colombia, concentrada en Bogotá, Valle del
Cauca y Antioquia. De los usuarios provenientes de otros países (1%), México y Ecuador son los más
representativos.

✓ Los usuarios son principalmente mujeres, de menos de 40 años, con formación profesional en
adelante*

✓ En cuanto al número de inscritos, prefieren las jornadas (sesiones virtuales de 2 horas) con 34.203
inscripciones vs los cursos virtuales (más de 30 horas en plataforma de aprendizaje) con 10.237
inscripciones.

✓ Las temáticas más buscadas son Propiedad Industrial en el caso de las jornadas y Protección de Datos
Personales y Protección del Consumidor en el caso de cursos virtuales

* Existen particularidades al interior de los diferentes grupos de interés



4.1 Caracterización de grupos de valor y de interés

Aspectos por mejorar

✓ A comienzos del 2021, los formularios de inscripción incluían preguntas abiertas, las cuales
impedían la tabulación de los resultados. A partir de mayo se implementaron los ajustes con el fin
de estandarizar el proceso.

✓ Es necesario continuar hacía la automatización del proceso de inscripción y la
implementación/desarrollo de una plataforma de registro.



COMUNICACIONES - EVENTOS

Caracterización grupos de valor e interés que accedieron 
a la oferta de Eventos y congresos internacionales de la 
SIC en 2021.

4.2



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Objetivos
• Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada grupo de ciudadanos, usuarios e 

interesados.
• Diseñar una estrategia de comunicaciones e información para la ciudadanía.
• Diseñar, rediseñar o ajustar la oferta institucional.
• Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de atención.
• Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el estado.

Fuentes de información 
• Formularios de inscripción a eventos y congresos internacionales durante el 2021 en temáticas relacionadas 

con las áreas misionales de la entidad: Protección datos personales, Protección al consumidor, Propiedad 
Industrial, protección de la competencia, Reglamentos técnicos y Metrología, Asuntos jurisdiccionales. 



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados Grupo Comunicaciones: Caracterización grupos de valor e interés que accedieron a la oferta de Eventos y
congresos internacionales de la SIC.

13.085 ciudadanos/ 

usuarios beneficiarios de los 
servicios de la SIC en cuanto a 
Eventos y congresos 
internacionales en las 
temáticas propias de la 
entidad.  

23.591 transacciones 

(inscripciones a los eventos –
congresos internacionales)

Fuente: Formularios de inscripción a eventos 2021. 
Otros grupos de interés: Asociaciones, Cámaras de Comercio, Población LGTBIQ+, Fuerzas militares y de policía, Entes territoriales, ciudadanos en condición de discapacidad, Personerías,…  

4804

1534

1396

1380

1003

827

688

526

217

172

137

781

37%

12%

11%

11%

8%

6%

5%

4%

2%

1%

1%

6%

Empresa privada

Entidad Pública

Universidad

Funcionarios y Contratistas

Independiente

Empresas- Profesionales en…

Ciudadano en general

Sena

Entes territoriales municipales

Organismos de control

Asociaciones - Agremiaciones

Otros Grupos de Interés

Grupos de Interés 



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Empresa Privada. 4.804 usuarios

Localización 

Demografía

Comportamiento

Fuente: Formularios de inscripción a eventos 2021. 

Colombia
95%

Exterior
5%

País de procedencia

44% 41% 15%

Género

Femenino Masculino No reporta

Ciudad %

Bogotá D.C. 55%

Medellín 11%

Cali 7%

Barranquilla 3%

Bucaramanga 2%

Cartagena 1%

Villavicencio 1%

Envigado 1%

Manizales 1%

Pereira 1%

Otras ciudades 17%

65%

35%

Capacitaciones Evento Internacional

Tipo de evento

52%

14%

10%

7%

7%

6%

4%

1%

Protección datos personales

Reglamentos técnicos y Metrología

Protección del consumidor

Propiedad Industrial

Tecnología

Asuntos jurisdiccionales

Protección de la competencia

Premio Nacional al Inventor

Temáticas de interés

3,571

432
99 96

451
70 36 13 5 15 16

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Más de
10

U
su

ar
io

s 
in

sc
ri

to
s 

Número de eventos a los que se inscribió 

No. inscripciones a eventos x persona



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Entidades Públicas. 1534 usuarios.

Localización 

Demografía

Comportamiento

Fuente: Formularios de inscripción a eventos 2021. 

Colombia
54%

Exterior
46%

País de procedencia

48% 43% 9%

Género

Femenino Masculino No reporta

Ciudad %

Bogotá D.C. 69%

Cali 4%

Medellín 3%

Barranquilla 2%

Pereira 2%

Pasto 1%

Palmira 1%

San Andrés Isla 1%

Valledupar 1%

Cartagena 1%

Otras ciudades 13%

51% 49%

Capacitaciones Evento Internacional

Tipo de evento

27%

23%

14%

12%

11%

7%

6%

1%

Protección datos personales

Protección del consumidor

Protección de la competencia

Tecnología

Reglamentos técnicos y Metrología

Asuntos jurisdiccionales

Propiedad Industrial

Premio Nacional al Inventor

Temáticas de interés

1,359

94
15 12 36 14 3 2

1 2 3 4 5 6 7 9

U
su

ar
io

s 
in

sc
ri

to
s 

Número de eventos a los que se inscribió 

No. inscripciones a eventos x persona



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Universidades.1.396 usuarios.

Localización Demografía

Comportamiento

Fuente: Formularios de inscripción a eventos 2021. 

Colombia

88%

Exterior
12%

País de procedencia

48% 41% 12%

Género

Femenino Masculino No reporta

Ciudad %

Bogotá D.C. 46%

Medellín 9%

Cali 5%

Barranquilla 5%

Tunja 3%

Bucaramanga 2%

Villavicencio 2%

Cúcuta 2%

Cartagena 2%

Pasto 2%

Otras ciudades 32%

51% 49%

Capacitaciones Evento Internacional

Tipo de evento

38%

14%

12%

10%

9%

8%

5%

5%

Protección datos personales

Protección del consumidor

Asuntos jurisdiccionales

Propiedad Industrial

Protección de la competencia

Tecnología

Reglamentos técnicos y Metrología

Premio Nacional al Inventor

Temáticas de interés

1140

87
22 38 71

15 8 6 3 3 3

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Más de
10

U
su

ar
io

s 
in

sc
ri

to
s 

Número de eventos a los que se inscribió 

No. inscripciones a eventos x persona



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Grupo de Interés: Funcionarios y Contratistas de la entidad. 1.380 usuarios.

Localización Demografía Comportamiento

Fuente: Formularios de inscripción a eventos 2021. 

Colombia
100%

País de procedencia

52% 43% 5%

Género

Femenino Masculino No reporta

Ciudad %

Bogotá D.C. 92%

No reporta 2%

Chía 1%

Pereira 1%

Cartagena 1%

Medellín 1%

Zipaquirá 0%

Mosquera 0%

Bucaramanga 0%

Pasto 0%

Otras ciudades 2%

Capacitaciones Evento Internacional

Tipo de evento

32%

24%

15%

10%

10%

6%

3%

1%

Propiedad Industrial

Protección datos personales

Reglamentos técnicos y Metrología

Protección del consumidor

Asuntos jurisdiccionales

Protección de la competencia

Tecnología

Premio Nacional al Inventor

Temáticas de interés

699

263

136
94 108

36 17 4 4 4 15

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Más de
10
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su
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s 
in
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to
s 

Número de eventos a los que se inscribió 

No. inscripciones a eventos x persona



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados obtenidos

✓ El grupo de interés más representativo es Empresa privada (37%). Le siguen Entidad Pública,
Universidades, y Funcionarios y contratistas de la SIC. (12%, 11% y 11% respectivamente).

✓ 89% de los usuarios inscritos son residentes del país (principalmente Bogotá, Cali y Medellín). De los
usuarios provenientes de otros países (11%), Perú, México, Ecuador y Argentina. El grupo de interés
donde más presencia de extranjeros se evidencia es el de Entidades Públicas.

✓ En cuanto al número de inscritos, un 73% se registra a un solo evento, y un 13% entre 2 y 5 eventos.

✓ La temática más demandada es Protección de Datos Personales

* Existen particularidades al interior de cada grupo de interés



4.2 Caracterización de grupos de valor y de interés

Aspectos por mejorar

✓ Adicionar preguntas dentro del formulario de inscripción, que permitan ampliar el conocimiento de
la demografía y de las preferencias y gustos de los diferentes grupos de interés identificados.
• Rangos de edad.
• Medio por le cuál se enteró?
• Por qué motivo se inscribió al evento?

✓ Es necesario continuar hacía la automatización del proceso de inscripción y la
implementación/desarrollo de una plataforma de registro.



4.3 ATENCIÓN AL CIUDADANO

Caracterización de grupos de valor que recibieron
atención por los diferentes canales dispuestos por la
entidad en 2021.



4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

Objetivos
• Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada grupo de ciudadanos, usuarios 

e interesados.
• identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de ciudadanos, usuarios o 

interesados.
• Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de atención.
• Diseñar e implementar mecanismos de participación ciudadana en la gestión
• Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el estado.

Fuentes de información 
• Solicitudes de ciudadanos y usuarios recibidas durante el 2021 a través de los diferentes canales de

atención con los que cuenta la SIC: Línea de atención/Call center, Canales digitales, Atención
presencial. https://www.sic.gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

• Encuestas de satisfacción de usuarios realizadas por el Contact Center en cada uno de los canales .

https://www.sic.gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion


En año 2021 el Grupo de Atención al Ciudadano a partir del mes de Agosto de 2021 incorporó en los
canales virtuales de Chat y Web Call Back (devolución de llamadas) la consulta a los ciudadanos sobre
variables “Demográficas”.

4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

577 , 1%

781 , 2%
1,141 , 

2%

44,537 , 
95%

Grupos de Interés 
atendidos- Chat

Persona en condición de
discapacidad

Comunidad LGBTI

Grupo etnico

Ciudadanía en general

50 , 2% 82 , 3%
94 , 3%

2,714 , 
92%

Grupos de Interés 
atendidos- Web Call Back

Persona en condición de
discapacidad

Grupo etnico

Comunidad LGBTI

Ciudadania en general

Fuente: Base de datos atenciones a usuarios por canal Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano OSCAE 2021.



Geografía

158,933 
, 76%

24,921 , 12%

20,100 , 10%

4,108 , 
2%

1,014 , 
0%

137 , 0%

Región-Origen Ciudadano

 Andina

 Pacifica

 Caribe

 Orinoquía

140,766 , 63%

64,434 , 
29%

12,727 , 
6%

3,896 , 2%

Acceso a Canales

Telefónico

Virtual

Presencial

Videollamada

Intrínsecas

4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

Vulnerabilidad

Fuente: Base de datos atenciones a usuarios por canal Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano OSCAE 2021.

486, 95%

16, 3% 12, 2%

Personas en Condición de 
Vulnerabilidad

Adulto mayor

Niño, niña o
adolescente

Otros



4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

373.887 atenciones realizadas en el 2021 de las cuales la 
ciudad de Bogotá con el 43% tienen la mayor 
representatividad, seguida de Otras ciudades con el 19% y 
Medellín con el 11%.

* Otras ciudades: corresponden a 921 ciudades desde las cuales 
los ciudadanos originaron las atenciones.

Fuente: Base de datos atenciones a usuarios por canal Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano OSCAE 2021.

71,142 

2,728 

2,902 

3,645 

3,742 

3,993 

4,220 

4,426 

4,720 

5,758 

6,268 

6,519 

6,966 

9,695 

11,507 

26,026 

40,302 

159,328 

 OTRAS CIUDADES*

 PASTO

 SANTA MARTA

 POPAYAN

 SOACHA

 NEIVA

 VILLAVICENCIO

 MANIZALES

 CUCUTA

IBAGUE

ARMENIA

CARTAGENA

PEREIRA

BUCARAMANGA

BARRANQUILLA

CALI

MEDELLIN

BOGOTA D.C.

Ciudades origen de Atenciones Grupos de Valor



Resultados Grupo de Atención al Ciudadano: Caracterización de grupos de valor que recibieron
atención por los diferentes canales dispuestos por la entidad en 2021.

Demografía

4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

1% 99%

Tipo-Ciudadano 

Juridica Natural

Grupos de Interés Cantidad % 

Ciudadanía en general 208.359 99,86%
Persona en condición de vulnerabilidad 514 0,25%
Persona en condición de discapacidad 112 0,05%
Fundación 20 0,010%

Grupo étnico 8 0,004%

Entidad Pública-Orden Territorial 4 0,002%

Institucion Educativa 2 0,001%

Institucion de Educacion Superior 2 0,001%

Veeduría 1 0,0005%

Organismo de Control 1 0,0005%

Total general 208.652 

Fuente: Base de datos atenciones a usuarios por canal Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano OSCAE 2021.



4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

✓ La ciudadanía a nivel general con más del 99% es el grupo de valor identificado más representativo que
se atiende a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad para brindar los diferentes
servicios, seguido por las personas en condición de vulnerabilidad y en condición de discapacidad con
un 0,25% y 0,05% respectivamente.

✓ De los ciudadanos atendidos el 99% de estos se registra como personas naturales y el 1% como
personas jurídicas.

✓ La región de la cual son originarios los ciudadanos que recibieron atenciones a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad son de la región andina con el 76%, seguidos de la región pacifica con
el 12%.

Resultados obtenidos



4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

✓ Adicionar variables que permitan ampliar la información para caracterizar y poder identificar otros
grupos de valor como lo son: asociaciones, tipo de empresa pública o privada, grupos étnicos, etc.

Se sugiere generar un mecanismo de recolección de la información que no eleve los tiempos de atención
(ejemplo: diligenciamiento de formularios posterior a las atenciones).

✓ Adicionar otras variables a las ya existentes que permitan ampliar la información para caracterizar y
poder identificar otros grupos de valor, asociaciones, tipo de empresa pública, privada, sexo, etc.

✓ Homologación de las ciudades a las establecidas por el DANE para la determinación de la región a la
cual pertenece el ciudadano/usuario.

✓ El canal registrado no corresponde específicamente a un canal, se debe ajustar de acuerdo a si es canal
presencial, virtual, video llamada, telefónico, etc.

Aspectos por mejorar



4.3 Caracterización de grupos de valor y de interés

Aspectos por mejorar

✓ Mejorar la calidad de la información registrada en la base de datos, ya que se encuentran campos
no diligenciados como el documento de identificación.

✓ Diferenciar si el ciudadano/usuario realiza el trámite a nombre propio o lo hace a través de
una empresa, no existe diferenciación al respecto, lo cual permitirá establecer la participación de
personas jurídicas en las atenciones realizadas.



ATENCIÓN AL CIUDADANO

Caracterización de grupos de valor que allegan Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y/o Felicitaciones a través
de los diferentes canales dispuestos por la entidad en
2021.

4.4



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Objetivos
• Identificar las necesidades de acceso a la información que tiene cada grupo de ciudadanos, usuarios 

e interesados.
• identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de ciudadanos, usuarios o 

interesados.
• Establecer una estrategia de implementación o mejora de canales de atención.
• Diseñar e implementar mecanismos de participación ciudadana en la gestión
• Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el estado.

Fuentes de información 
• Solicitudes radicadas durante el 2021 por los ciudadanos/usuarios a través de los formularios

diseñados exclusivamente para allegar a la Entidad peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones relacionadas con las funciones, trámites y servicios asignados a la Superintendencia de
Industria y Comercio - SIC.

• Estos formularios se ponen a disposición del ciudadano a través de la página web y App
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/PQRSF2/

https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/PQRSF2/


4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados Grupo de Atención al Ciudadano: Caracterización de grupos de valor que allegan
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y/o Felicitaciones a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad en 2021.

187 

1,885 

2,146 

3,055 

5,154 

60,261 

Otros

Personas en condición de discapacidad

Empresa Privada

Grupos etnicos

Personas en condición de vulnerabilidad

Ciudadanía en general

Grupo de Interés

Fuente: Base de datos solicitudes PQRSF Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano-OSCAE 2021

72.688 ciudadanos/ usuarios que instauraron
solicitudes por los canales presenciales y virtuales.



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados Grupo de Atención al Ciudadano: Caracterización de grupos de valor que
instauraron Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad en 2021.

Geografía

58,159 , 80%

6,706 , 9%

5,902 , 8%

1,115 , 2%
447 , 1%

258 , 0%

101 , 0%

Region Origen-Ciudadano

Andina Caribe Pacifica
Orinoquía Amazónica No registra
Fuera del pais

Fuente: Base de datos solicitudes PQRSF Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano-OSCAE 2021

La región andina es la más representativa con
un 80% de ciudadanos/usuarios



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Vulnerabilidad

982 , 52%

385 , 20%

261 , 14%

113 , 6%

54 , 3%

45 , 2% 35 , 2%

10 , 1%

Población en condición de 
Discapacidad

FÍSICA O MOTORA AUDITIVA VISUAL MÚLTIPLE

MENTAL COGNITIVA NO REGISTRA SORDO CEGUERA

2,394 , 78%

628 , 21%

33 , 1%
Grupos étnicos

AFRODESCENDIENTE INDIGENA ROM - PUEBLO GITANO

Grupos étnicos

Fuente: Base de datos solicitudes PQRSF Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano-OSCAE 2021



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Vulnerabilidad

62 

194 

250 

255 

1,409 

2,984 

1.20%

3.76%

4.85%

4.95%

27.34%

57.90%

NIÑO, NIÑA O ADOLESCENTE

VÍCTIMAS CONFLICTO ARMADO

DESPLAZADO

MUJER GESTANTE

MADRE O PADRE CABEZA FAMILIA

ADULTO MAYOR

Recuento de grupo_interes 2 Recuento de REGION

56,871 

8,611 
4,970 

1,139 857 240 

DP-PETICION PROTECCION DEL
CONSUMIDOR

DP-CONSULTAS DP-QUEJAS,
RECLAMOS Y

SUGERENCIAS

DP- SOLICITUD DE
INFORMACIÓN

OTRAS

Tipo de Solicitud

Intrínsecas

Fuente: Base de datos solicitudes PQRSF Grupo de Trabajo Atención al Ciudadano-OSCAE 2021



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Resultados obtenidos

✓ Los ciudadanos que más allegan PQRSF provienen de la región Andina con una participación del
80%, seguida de la región Caribe con el 8%.

✓ Del Grupo de Valor de personas en condición de discapacidad la mayor representatividad
corresponde al 52% que tiene discapacidad física o motora, el 20% auditiva y el 14% con
discapacidad visual.

✓ De Grupos Étnicos encontrados el 78% son Afrodescendientes, el 21% Población Indígena y el 1% es
Rom-Pueblo Gitano.

✓ Los Adultos Mayores son la población en condición de vulnerabilidad es la población que más
allegan PQRSF con un 59,7% de solicitudes seguidos de Madres o Padres cabeza de familia con un
27,34%.



4.4 Caracterización de grupos de valor y de interés

Aspectos por mejorar

✓ Homologación de las ciudades a las establecidas por el DANE para la determinación de la región a
la cual pertenece el ciudadano/usuario.

✓ Incluir el departamento al cual pertenece la ciudad registrada por el ciudadano/usuario, estos
deben ser los establecidos por el DANE.

✓ Eliminar los espacios al inicio y final de cada celda, esto no permite procesar la información para la
realización del análisis.

✓ No se identifica claramente el canal por el cual se radicó la solicitud de PQRSF, ya sea por página
web, presencial, por app, etc.

✓ Adicionar otras variables a las ya existentes que permitan ampliar la información para caracterizar
y poder identificar otros grupos de valor, asociaciones, tipo de empresa pública, privada, sexo, etc.



5. CONCLUSIONES 



5. Conclusiones 

• La caracterización de grupos de valor y de interés de la SIC a partir de las bases de
datos administradas por la OSCAE se enfocó en la identificación de las variables
encontradas en las diferentes bases de datos para permitir la identificación
en los usuarios y grupos de valor sus características, necesidades, intereses,
expectativas y/o preferencias, lo cual permitirá a la Oficina de Servicios al
Consumidor y de Apoyo Empresarial OSCAE y en sus diferentes grupos orientar
sus acciones al fortalecimiento de planes de acción y de trabajo con enfoque hacia
estos.

• La realización del ejercicio de caracterización permitió identificar aspectos de mejora
en la información y el registro de la misma en las diferentes bases de datos
analizadas para los grupos de formación, atención al ciudadano y comunicaciones, lo
que permitirá realizar otros ejercicios de caracterización de forma más ágil y con
mejor calidad en la información.



5. Conclusiones 

• El grupo de valor más representativo encontrado en el ejercicio de caracterización para
Atención al Ciudadano es la ciudadanía a nivel general.

• El principal canal de atención al cual acuden los ciudadanos/usuarios de la entidad es el
canal telefónico con más del 70% de atenciones realizadas en la vigencia 2021.

• Mejorar el registro de información en las bases de datos de Atención al Ciudadano que
permitan obtener mayor información de los datos sensibles de los ciudadanos/usuarios
atendidos.

• Las PQRSF que más allegan los ciudadanos son los derechos de petición.

• En cuanto a las actividades de formación y eventos, los grupos de valor más
representativos son la empresa privada y las entidades públicas que demandan este tipo
de formaciones para sus empleados.




