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1 INTRODUCCION

La participaciéon ciudadana en la gestidon publica es el ejercicio del derecho
constitucional que tienen los ciudadanos, grupos o colectividades a intervenir en la
toma de decisiones de las entidades que integran el Estado en el ciclo de la politica
publica, dicha participacion puede ser promovida por las autoridades en el desarrollo
de sus politicas, planes, programas, proyectos, normas y tramites, o darse por
iniciativa de la misma ciudadania.

A continuacién, se enuncia el marco normativo como referencia a la politica de
participacion ciudadana en las entidades publicas:

e Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulo 2: Se encuentra entre
los fines esenciales del Estado el de “facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacién”.

o Ley 134 de 1994: “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de
participacion ciudadana”.

e Ley 489 de 1998: Sobre la democratizacién y control social de la
administracién publica, incorporando a sus planes de desarrollo y de gestion
las politicas y programas encaminados a fortalecer la participacidon
ciudadana.

e Ley 850 de 2003: “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias
ciudadanas”.

e Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidén de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestién publica”.

e Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la ley transparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica nacional’.

o Ley 1757 de 2015: “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica”.

La Superintendencia de Industria y Comercio busca fortalecer la relaciéon con los
ciudadanos, garantizando la interaccion y didlogo a través del fomento y promocién
de los mecanismos de participacion ciudadana y de rendicion de cuentas, por lo
cual la presente politica contiene el alcance de los procesos de participacion
ciudadana que la Entidad pone a disposicion de los ciudadanos y sus grupos de
valor.
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2 OBJETIVO

Definir los parametros y mecanismos a través de los cuales la ciudadania y los
grupos de valor de la Superintendencia de Industria y Comercio podran materializar
el derecho a la participacion ciudadana.

3 ALCANCE

La presente Politica de Participacion Ciudadana debe ser aplicada en todas
instancias del ciclo de la gestidon publica realzadas en la Superintendencia de
Industria y Comercio y en las cuales haya involucramiento y participacion de los
ciudadanos, usuarios y grupos de valor que permita disefar, desarrollar,
implementar y mejorar las politicas, planes, programas, proyectos, normas y/o
tramites de la Entidad.

4 GLOSARIO

CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS O GRUPOS DE VALOR: es
una accién mediante la cual se definen las caracteristicas que diferencian un actor
de otro".

EJECUCION O IMPLEMENTACION PARTICIPATIVA: fase del ciclo de la gestion
publica donde se evidencia el trabajo conjunto entre las entidades del Estado y los
actores de la sociedad para que éstos ultimos puedan ser productores, creadores,
desarrolladores y proveedores de los bienes y los servicios publicos que van a
recibir como parte de un programa o proyecto gubernamental, aportando
conocimiento, experiencia y habilidades que contribuyen a la efectividad de esas
iniciativas?.

FORMULACION PARTICIPATIVA: fase del ciclo de la gestién publica donde se
evidencia la incidencia de los ciudadanos en la formulacion de politicas publicas,
normas, planes, programas, proyectos, servicios y tramites?.

GRUPO DE VALOR: son los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales
interactua la entidad. Se identifican mediante una medicién estadistica que permite
agruparlos segun sus atributos o variables similares, las cuales deben ser
consideradas en la entidad para satisfacer sus principales necesidades, intereses,
expectativas y preferencias?.

" Politica de Participacion Ciudadana, Defensoria del Pueblo,2021.
2 Diagnéstico de participacion ciudadana en la Superintendencia de Industria y Comercio, 2021.
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INFORMACION PUBLICA: es toda informacién que una entidad que maneja
recursos publicos obtenga, adquiera o controle3.

MECANISMO DE PARTICIPACION: medios practicos de acercamiento que
proporciona la entidad para que los ciudadanos puedan ejercer el derecho a la
participacion, estos pueden ser de atencion fisica o virtual a través de medios
presenciales o digitales.

PARTICIPACION CIUDADANA: constituye el derecho - obligacion de la
ciudadania, de hacer parte en el control y seguimiento a la gestion y desempefio de
los servidores publicos, a través de los mecanismos constitucionales y legales
dispuestos para ello?.

RENDICION DE CUENTAS: la rendicién de cuentas es la obligacién de las
entidades y servidores publicos de informar y explicar los avances y los resultados
de su gestidn, asi como el avance en la garantia de derechos a los ciudadanos y
sus organizaciones sociales, a través de espacios de didlogo publico?.

TRANSPARENCIA: principio de la administracién publica, que propende por la
democratizacion y libertad de acceso a la informacion y la inclusién ciudadana?.

5 RESPONSABLES

En la Superintendencia de Industria y Comercio la Oficina de Servicios al
Consumidor y Apoyo Empresarial OSCAE es la encargada de liderar, apoyar la
implementacion y realizar el seguimiento a la Politica de Participacién Ciudadana
en la Entidad, a través del apoyo e involucramiento de todas las areas.

6 POLITICA

La participacion ciudadana es la forma de incidencia en la gestion publica para dar
respuesta a los intereses particulares de los ciudadanos, atender a una
gobernabilidad democratica, y contribuir de forma directa a una vision de conjunto
en la construccidon e implementacién de la politica publica.

Las entidades del Estado tanto de orden nacional como territorial tienen la
obligacion de generar procesos de participacion ciudadana en el ciclo de la gestion
publica, ademas, deben facilitar la intervencion de la ciudadania en las decisiones

3 Politica de Participacion Ciudadana, Defensoria del Pueblo,2021.
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que los afectan, y garantizar los escenarios para que los ciudadanos accedan en
igualdad de condiciones a los medios que satisfagan sus derechos®.

Las entidades del orden estatal deben realizar el ejercicio de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios de grupos de valor para que se puedan identificar las
particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas vy
preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactua
una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares y, a partir
de alli gestionar acciones® que promuevan la participacion ciudadana entre otras.

Es fundamental para las entidades involucrar de forma abierta a los ciudadanos y
grupos de valor con lo cual se lograra la elaboracion de diagnésticos y/o planeacion
de politicas, planes, programas, proyectos y tramites con mas informaciéon sobre
necesidades, problematicas, aspiraciones, entre otros®.

Todo diagndstico y procesos de planeacion participativa que se desarrolle en la
Entidad debe tener en cuenta los siguientes Principios’:

e Dialogo: se debe garantizar el reconocimiento del valor de la palabra de todos
los interesados en la construccion de diagndsticos y planes institucionales.

e Igualdad: garantizar condiciones de igualdad, transparencia y convocatorias
gue generen procesos reales de participacion e inclusion. La participacion debe
darse en un contexto de confianza y credibilidad en el ciudadano que participa.

¢ Autonomia: la participacion ciudadana en la gestidén es un derecho que debe
ser ejercido y manifestado en una interaccion no impuesta. La forma de relacion
del ciudadano con la administracion publica debe ser elegida por el propio
ciudadano, libre de manipulacion por parte de las entidades.

¢ Respeto: todos los aportes de los ciudadanos son importantes sin importar su
liderazgo, reconocimiento, edad o género, todos son fuente de informacioén, de
conocimiento, de experiencias y analisis por ello es fundamental considerar
todas las posturas y opiniones. Respetar y valorar el conocimiento empirico de
las comunidades.

4 Orientaciones para promover la participacién ciudadana, Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2018, p. 5

5 Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados, Departamento Nacional de
Planeacion.

6 Orientaciones para promover la participacion ciudadana, Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2018, p. 7y 8

7 QOrientaciones para promover la participacion ciudadana, Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, 2018, p. 17.
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e Compromiso: cumplir con lo acordado en cada espacio o dinamica de
participacion de manera que los ciudadanos lleven a cabo el seguimiento a
todos los compromisos y acuerdos que se den en el marco de la participacion.

e Guia y liderazgo: es importante que la Entidad oriente a la comunidad y
actores convocados para potenciar las propuestas, capacidades, experiencia e
iniciativas de dicha comunidad.

e Comunicacién: la Entidad debe tener como criterio la importancia de la
comunicaciéon en doble via: siempre informar a la comunidad y actores
convocados las acciones, situaciones o decisiones relacionadas con el proceso
en el que participaron, asi como escuchar y tener en cuenta las percepciones
que se den en el proceso de participacion.

e Adaptabilidad: las herramientas y el equipo de trabajo deben tener unos
parametros estandar de ejecucidon, no obstante, segun el caso deberan ser
adaptables al terreno o comunidad considerando sus particularidades?.

PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y

COMERCIO

La Superintendencia de Industria y Comercio utiliza las siguientes herramientas de
caracterizacion y diagndstico como componentes fundamentales para la definicion

y aplicacion de mecanismos de participacion ciudad en la Entidad.

Caracterizacion de Grupos de Valor:

La Superintendencia de Industria y Comercio de acuerdo con sus capacidades debe
tener en cuenta los intereses de los grupos poblacionales frente a los servicios
institucionales que ofrece.

Es por esto se tendran en cuenta las siguientes variables que componen y permiten
caracterizar una comunidad®:

8 QOrientaciones para promover la participacion ciudadana, Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2018, p. 7y 8
9 Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados, Departamento Nacional de

Planeacién, p. 32.
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Geogréfica.

Se refieren a la ubicacién
geografica de los
ciudadanos, usuarios o
interesados y a aquellas
caracteristicas que estan
directamente relacionadas
con esta categoria.

DESCRIPCION VARIABLE

Ubicacioén Principal.

Esta variable permite
identificar el lugar y region de
residencia o trabajo de un
ciudadano, usuario o grupo
de interés.

Demogréficas.

Se refieren a las
caracteristicas de una
poblacién y su desarrollo a
través del tiempo.

Edad.

Esta variable permite
clasificar los ciudadanos por
rangos de edades (nifios,
adolescentes, jovenes,
adultos mayores).

Sexo.

Esta variable suele tener
relacion con las variables
intrinsecas y de
comportamiento,

especialmente por la
influencia en los roles que se
ejercen por cada uno o por
las connotaciones culturales
sobre cada sexo.

Actividad
economica.

Esta variable permite
identificar la profesion o la
actividad a la que se dedica
el ciudadano.

Estrato
econémico.

S0OcCio

Es una clasificacion de los
inmuebles para cobrar de
forma diferencial, por
estratos, los servicios
publicos domiciliarios.

Escolaridad

Es fundamental para enfocar
el lenguaje que debe
utilizarse en la interaccion
con el ciudadano, para
implementar canales de
atencién o para satisfacer
necesidades propias
relacionadas con el nivel de
estudios alcanzado.

Etnia.

Permite identificar la
pertenencia o identificacion
que tiene el individuo con un
grupo étnico, con rasgos
socioculturales  diferentes
con respecto a otros grupos
0 individuos. Ejempilo:
poblacién  afrocolombiana,
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DESCRIPCION VARIABLE

negra, palenquera, raizal,

indigena, Rrom.

Intrinsecas.

Se refieren a actividades o
valores comunes
(preferencias individuales
o estilos de vida) de los
ciudadanos, usuarios o
interesados que permiten
identificar caracteristicas
para diferenciarlos.

Permiten identificar los

motivos o eventos que los Hace referencia a la
. llevan a interactuar con| .. frecuencia con la que el

Comportamiento. . Niveles de uso. o .

una Entidad y las usuario interactia con la

caracteristicas de esta Entidad.

interaccién.

Canales a los que el

Acceso a canales

ciudadano, usuario o grupo
de interés tiene acceso.

Uso de canales

Canales de atencion que el
ciudadano, usuario o grupo
de interés, efectivamente
usa.

Dialecto

Esta variable implica
conocer las variedades
linglisticas de cada regién y
los significados de sus
expresiones. Esto permitira
definir el lenguaje mas
apropiado y pertinente para

Organizacional.

Cuando los wusuarios o
grupos de interés con los
cuales interactua la ntidad

son personas juridicas,
organizaciones u otras
entidades de la

administracion publica, es
interesante conocer las
caracteristicas generales
asociadas a la constitucion
de estas organizaciones y
su naturaleza.

lograr un mayor

entendimiento  entre el

servidor y los usuarios

interesados.

Hace referencia a |la

existencia de una
Organizacion/sector | organizacion  superior y

del cual depende

rectora, como en el caso de

Tipo de ciudadano,
usuario o grupo de
interés

los conglomerados o las
entidades del estado.

Hace referencia a los
ciudadanos, wusuarios o0

grupos de interés atendidos
por las organizaciones que
hacen uso de los servicios

de la entidad. Ejemplo:
personas naturales,
entidades publicas,
entidades privadas,
organizaciones no
gubernamentales, entre

otras.
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_ VARIABLE* DESCRIPCION VARIABLE
Esta variable se identifica
| . teniendo en cuenta Ila
ndustria L -
actividad economica y/o el
objeto social
Canales de interaccion que
Canales de | las entidades usuarias tienen
atencion habilitados para su
disponibles interaccion con su poblacion
objetivo.

Ademas de las anteriores, existen otras variables que podran ser determinadas por
la Superintendencia de Industria y Comercio.

Diagnéstico de participacion ciudadana en la Entidad.

La Superintendencia de Industria y Comercio como parte de su proceso para
identificar acciones y generar estrategias y espacios que promuevan la
participacion ciudadana, cuenta con la caracterizacion de ciudadanos publicada
en e Menu Participa de Ila pagina web de la Entidad
https://www.sic.gov.co/participa.

La Entidad en el afio 2021 realizé un proceso de diagndéstico para conocer el
estado de la participacion ciudadana en cada una de sus dependencias a través
de la indagacion de iniciativas existentes y determinando las oportunidades de
mejora y las necesidades de cada dependencia en cuanto a la participacion.

Del diagnaostico de participacion ciudadana 2021 se logra evidenciar oportunidades
de mejora para la participacién ciudadana en la mejora de los espacios y
divulgacién de mecanismos de participacion a nivel interno y hacia los grupos de
valor, el contar con un acceso participativo incluyente y preferencial para los
grupos étnicos, adultos mayores, discapacidad auditiva y la nifiez, el lenguaje claro
y la publicaciéon actualizada de los datos abiertos en los medios publicos
establecidos, entre otros.

Con base en este diagnéstico se determinaron y complementaron los diferentes
mecanismos de participacion ciudadana que la Entidad pone a disposiciéon de la
ciudadania.
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Mecanismos de participacidon ciudadana en la Entidad.

La Superintendencia de Industria y Comercio, a través de la presente politica
dispondra de los siguientes mecanismos de participacién ciudadana que estaran
disponibles para los Grupos de Valor de la Entidad, sin perjuicio de los
mecanismos legales y constitucionales que tienen los ciudadanos para la ejercer

la participacion.

Atencion de quejas,
reclamos, sugerencias
y felicitaciones

Los ciudadanos tienen la
posibilidad de expresar su opinion
acerca de la gestion que desarrolla
la SIC, mediante el envio de
quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones.

Telefénico: CONMUTADOR:
Contact center: (571) 592 04 00 —
Bogota.

(571) 587 00 00 Fax: (571) 587 02 84

Asesoria en linea (chat):
https://www.sic.gov.co/asesoria-en-
linea

Redes sociales:

Facebook:
https://www.facebook.com/Superinte
ndenciadeindustriaycomercio/

Twiter:
https://twitter.com/sicsuper

Instagram:
https://www.instagram.com/superint
endencia_sic/

Correo electronico:
contactenos@sic.gov.co

Video llamada SIC

Atencion personalizada:
https://www.sic.gov.co/ubicacion-

geografica

Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas

Es un espacio para la defensa del
interés publico por parte de la
ciudadania y el escenario propicio
para que la Entidad informe vy
explique los resultados de la
gestion encomendada y
someterse al control social.

Encuesta audiencia de rendicion de
cuentas-Ciudadanos

Correo electrénico:
audienciapublica@sic.gov.co

Link de consulta ciudadana
habilitado antes del desarrollo de la
audiencia.

Unidad movil

La moderna Unidad Movil es un
bus con tecnologia de punta que
recorre el territorio nacional para
brindar asesoria y orientacion a los

Registro de informacién de la unidad
movil.
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ciudadanos en temas
relacionados con la proteccion al
consumidor y el registro de marcas
y patentes de invencion.

Formacion institucional.

Se encarga de atender los
requerimientos externos de
caracter académico, y las
necesidades propias de todas las
areas misionales de la
Superintendencia en cuanto a la
difusion, socializacion y
capacitaciéon al publico en sus
temas, normas y jurisprudencia.

Correo electroénico:
formacion@sic.gov.co

Pagina web:
https://www.sic.gov.co/formaci%C3
%B3n/oferta-acad%C3%A9mica

Eventos Institucionales.

Espacios dedicados por la entidad
para acercar a los grupos de valor
a tematicas de importancia a nivel
nacional e internacional.

Pagina web:
https://www.sic.gov.co/eventos-sic-
prueba

Canal de didlogo social.

Es un canal de atencién telefonica
donde se brinda informacion y
orientacion preferencial a adultos
mayores, menores de edad,
victimas del conflicto o personas
con discapacidad cognitiva que
requieren solucionar inquietudes
sobre los temas misionales a
cargo de la Superintendencia de
Industria y Comercio. A través de
este canal se ofrece informacion
detallada, sencilla, facil de
entender y sin tecnicismos.

Telefonico: CONMUTADOR:
Contact center: (571) 592 04 00 -
Bogota.

(571) 587 00 00 Fax: (571) 587 02 84

Datos abiertos.

Encontrara todos los datos
publicados por la
Superintendencia de Industria y
Comercio en formato abierto, para
que puedan ser usados para
desarrollar aplicaciones o]
servicios de valor agregado, hacer
analisis e investigacion, ejercer
labores de control o para cualquier
tipo de actividad comercial o no
comercial.

Pagina web:

https://www.sic.gov.co/transparencia
-acceso-informacion-publica

Encuestas de
satisfaccion e
identificacion de
necesidades y

expectativas de los
ciudadanos.

Mecanismo de participacion, que
se aplica al finalizar una actividad
de la Entidad, y tiene como
finalidad evaluar la percepcién que
ha tenido la ciudadania sobre la
actividad.

Aplica para la atencion
personalizada y virtual, en la cual el
formulario de diligenciamiento se
publicara en nuestra pagina web
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* Los medios de atencion y recepcidn de solicitudes podran cambiar de acuerdo
con las necesidades de los ciudadanos y de la Entidad, los cuales se deben
informar y actualizar en esta politica.

Con base en la aplicacion de los diferentes mecanismos de participacion
ciudadana de la Entidad, se deben llevar a cabo un analisis interno sobre las
experiencias, mecanismos y espacios de participacion que se han utilizado para
promover la participacion de los ciudadanos en la gestion. Se recogera informacion
existente en las areas de trabajo y dependencias misionales sobre las actividades
y proyectos que hayan involucrado a la ciudadania.™

El andlisis debe permitir identificar, entre otros:

Mecanismos o actividades de participacion desarrolladas.
Grupos poblacionales involucrados.

Nivel de participacion promovido.

Documentos elaborados frente al tema.

Calidad de la participacion lograda.

0O O O O O

Plan de trabajo de participacion ciudadana.

El plan de trabajo establecido en la Entidad para los diferentes mecanismos de
participacion se debe elaborar de acuerdo con el Anexo 1. Plan de Trabajo
Participacion Ciudadana de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Este plan de trabajo debe elaborarse como minimo de forma anual y se debe
realizar el respectivo seguimiento y actualizacion de su estado de cumplimiento
de forma trimestral.

El estado de seguimiento debe estar publicado en la seccion respetiva del Menu
“Participa” en la pagina web de la Entidad.

0 QOrientaciones para promover la participacion ciudadana, Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, 2018, p. 27.
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Publicacion de informaciéon en el Menu “Participa” de la pagina web de la
Entidad

Se debe asegurar la publicacién de informacion en el Menu “Participa” de la pagina
web de la Entidad de acuerdo con los lineamientos para publicar informacion en el
Menu Participa publicado por Departamento Administrativo de la Funcion
Publica'-

Estrategia de comunicacién (interna y externa) para la Participacion
Ciudadana

Las comunicaciones relacionadas sobre Participacion Ciudadana deben estar
avaladas por la OSCAE y/o por la Oficina Asesora de Planeacion segun sea la
necesidad o solicitud, el tipo de comunicacion que debe ser conocida por la
ciudadania y los funcionarios y/o contratistas de la Entidad.

Toda pieza de comunicaciones debe tener la validacién y visto bueno del Grupo
de Comunicaciones de la Entidad antes de ser publicada teniendo en cuenta lo
siguiente:

o Elaborarse teniendo en cuenta las directrices de lenguaje claro y teniendo en
cuenta los principios relacionados en el punto No.6 de |la presente politica.

o La Entidad podra publicar informacion relaciona con Participacién Ciudadana
en su pagina web, intranet y redes sociales, asi como el envio de
comunicaciones a través del correo electronico institucional o por otros medios
definidos formalmente.

o Lainformacion podra consultarse a través de descarga de diferentes archivos
y/o links de acceso con formularios para que puedan ser conocidos y/o
diligenciados por parte de la ciudadania en general.

o Para la pieza aprobada debe definirse un tiempo maximo de publicacion y se
debe dejar evidencia con toma de imagenes para efectos de seguimiento.

Compromiso institucional, de funcionarios y contratistas de la Entidad para
la apropiacion y cumplimiento de la Participacion Ciudadana

La Entidad por medio de esta politica se compromete en darle cumplimiento en su
totalidad y a realizar el seguimiento, evaluacion, control y ajustes a la misma, asi
como al Plan de Participacién Ciudadana implementado en cada vigencia.

" Lineamientos para publicar informacion en el Menu Participa sobre participacion ciudadana en la
gestién publica-version 1” publicado por Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2021.
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La presente Politica debe ser divulgada por la OSCAE, conocida, apropiada y
aplicada por los funcionarios y contratistas de la Entidad en el desarrollo y
consecucion de sus actividades y responsabilidades en el marco del alcance de la
participacion ciudadana en la gestion.

En los casos que aplique la participacion ciudadana en las actividades
desarrolladas por los funcionarios y contratistas, estos deben tener en cuenta y
aplicar los principios definidos en el punto No. 6 de la presente politica.

Los funcionarios y contratistas de la Entidad podran generar retroalimentacion a la
OSCAE sobre las novedades evidenciadas y soportadas en el desarrollo de
procesos de participacion ciudadana que se implementen, para lo cual OSCAE
debe atender las solicitudes y dar respuesta oportuna a los solicitantes e
implementar las mejoras a las que haya lugar.

7 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION
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