


Oficina Asesora de Planeación
Grupo de Trabajo de Gestión y Fortalecimiento Institucional
Julio - 2023

POLÍTICAS MIPG
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO:
Compresión de necesidades y expectativas



www.sic.gov.co

1. Contexto

2. Diagnosticar

3. Determinar

4. Proponer actividades
de seguimiento

CONTENIDO



www.sic.gov.co

1. Contexto
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Para la Superintendencia de Industria y Comercio, es muy importante 
comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas, 
con el fin de implementar instrumentos de evaluación para la toma de 
decisiones y la mejora continua de los procesos.

Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas de 
la Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de 
documentarlas y generar un instrumento de análisis y seguimiento 
en el marco del Sistema Integrado de Gestión Institucional. 

Objetivo:
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Necesidad:
Todo lo que se necesita para ejecutar el proceso 
y lo necesario para su trabajo. Entonces estamos 
hablando de recursos, materias primas, un 
lugar de trabajo adecuado, comunicación y 
todo lo que desarrolla su proceso de producción 
o de prestación de servicio.

Expectativas:
Lo que la parte interesada espera de la 
empresa y lo que la empresa eligió entregar 
a la parte interesada. 

Grupo de Valor:
son las personas naturales (ciudadanos) o jurídicas 
(organizaciones públicas o privadas), grupos étnicos 
(afrocolombianos, indígenas y ROM) a quienes van 
dirigidos los bienes y servicios de una entidad.
Es importante que la entidad tenga 
identificado a sus grupos de valor 
por rasgos como su ubicación, 
condiciones económicas, 
sociales, culturales, entre 
otros. Ministerio de 
Educación Nacional. 2022. 
 

Definiciones
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Grupos de Interés:
son los individuos u organismos específicos que 
tienen un interés especial en la gestión y los 
resultados de la entidad, como gremios, 
asociaciones de usuarios 
(campesinos, agricultores, 
transportadores), sindicatos, 
universidades, entre otros. 
Ministerio de Educación 
Nacional. 2022.

Organización:
persona o grupo de personas que tiene sus 
propias funciones con responsabilidades, 
autoridades y relaciones para lograr sus 
objetivos.  
 

Partes Interesadas:
persona u organización que puede afectar, 
verse afectada o percibirse como afectada por 
una decisión o actividad.

Definiciones
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Etapas

Insumos

Para la comprensión de las necesidades y expectativas se adelantaron las siguientes etapas:

Diagnosticar   Determinar   Proponer actividades de seguimiento

A continuación, se relacionan las fuentes de información:

Redes Sociales de la SIC   Sistemas de trámites   Sistemas de información1 2 3
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2. Diagnosticar
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Se identificaron los grupos de 
valor e interés a partir del 
documento de caracterización de 
usuarios publicado por la Oficina 
de Servicios al Consumidor y de 
Apoyo Empresarial - OSCAE.

Grupos de 
valor e interés 

GRUPOS DE TRABAJO 

DATOS AÑO 2021

Empresas privadas 42% 37%
Empresas públicas 9% 0,002% 12%
Universidades 21% 0,001% 11%
Funcionarios y Contratistas 11%
Institución educativa 2% 0,001%
Independiente 10% 8%
Empresas  - Profesionales 6%
Ciudadano en general 8% 99,86% 5%
Entes territoriales municipales 2% 2%
Asociaciones  - Agremiaciones 1%
Otros Grupos de Interés 5% 6%
Sena 4% 4%
Grupos Étnicos 4% 0,004%

discapacidad 
Personas en condición de 2% 0,05%

vulnerabilidad
Personas en condición de 0,25%

Organismos de control 0,0005% 1%
Veedurías 0,0005%
Fundaciones 0,010%

Grupos de Valor y de Interés Formación Atención al 
Ciudadano Comunicaciones
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Grupos de Valor e Interés

Ciudadanía en general:
Persona considerada como miembro activo de un Estado, 
titular de derechos políticos y sometidos a sus leyes.

Empresa privada:
Una empresa privada es una organización con fines de lucro que es propiedad de 

inversionistas particulares. Así, el socio mayoritario no obstante es una persona, sino que 
también puede ser otra compañía, siempre y cuando este no pertenezca al Estado.

Empresa pública:
Son creadas por el Gobierno para prestar servicios públicos. Entidades que pertenecen al Estado, y
tienen personería jurídica, patrimonio y régimen jurídico propio. Se crean para la realización de actividades 
mercantiles, industriales y cualquier otra actividad conforme a su denominación y forma jurídica.
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Grupos de Valor e Interés

Instituciones de educación superior:

Instituciones educativas:
Es un conjunto de personas y bienes, promovida por las autoridades 
públicas o por particulares, cuya finalidad será prestar un año de educación 
preescolar y nueve grados de educación básica como mínimo, y la media.

Son las Entidades que cuentan, con arreglo a las normas legales, con el reconocimiento oficial como prestadoras del servicio 
público de la educación superior en el territorio colombiano. Las IES se clasifican en: A. según su carácter académico, y B. 
según su naturaleza jurídica.

Clasificación A: El carácter académico constituye el principal rasgo que desde la constitución (creación) de una 
institución de educación superior define y da identidad respecto de la competencia (campo de acción) que en lo 
académico le permite ofertar y desarrollar programas de educación superior, en una u otra modalidad académica.
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Grupos de Valor e Interés

Fuente: elaboración propia a partir del Informe de Sostenibilidad 2021.

Funcionarios:
Las personas naturales que ejercen la función pública, establecen una relación 
laboral con el Estado y son en consecuencia funcionarios públicos.

Contratistas:
Persona natural que presta un servicio profesional, técnico o de apoyo a la gestión de
la Superintendencia de Industria y Comercio, debiendo cumplir un objeto contractual, por 
un precio determinado, asumiendo todos los riesgos, para realizarlos con sus propios 
medios y con libertad y autonomía técnica y directiva.



www.sic.gov.co

Informes de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
Primer Trimestre de 2023

Fuente: Elaboración propia a 
partir de los informes de QRSF.
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Informes de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
Primer Trimestre de 2023

La dependencia con el mayor número de 
QRSF es el “Grupo de Trabajo de Atención 
al Ciudadano” con 207 registros (69,46%), 
donde el 87,92% de los comentarios son 
positivos.

El mayor número de registros es la “Felicitación” 
(64,43%), seguida del “Reclamo” (23,49%).

El mayor número de reclamos, que se 
identifica en el detalle de la información 
es “Ciudadano está inconforme por 
la no respuesta de su proceso”

La dependencia con mayor número de 
reclamos fue “Grupo de Trabajo de Defensa 
del consumidor”.

El mayor número de trámites correspondientes a las 
QRSF se realizó a través de la Página web de la 
entidad (93.62%).
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Datos demográficos y caracterizaciónde los usuarios
de los sistemas en línea de la Entidad y Experiencia SIC

análisis demográfico por tipo de trámite
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Datos demográficos y caracterizaciónde los usuarios
de los sistemas en línea de la Entidad y Experiencia SIC

Distribución por edad trámite demanda protección al consumidor
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Datos demográficos y caracterizaciónde los usuarios
de los sistemas en línea de la Entidad y Experiencia SIC

La ciudadanía con genero femenino es 14.000 y el total de registros de usuarios 
masculinos es 12.000. 
 
El trámite con mayor número de registros es “Demandas protección consumidor” 
(10.737 registros), el cual cuenta con 5.650 registros de usuarios femeninos, y 
5.087 registros de usuarios masculinos. 

El rango de edad con mayor prevalencia para el trámite “Demandas protección 
consumidor” fue de 31 a 40 años (38.1%), el rango de 21 a 30 años participa con 
el 25.56% 
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Trámites por medio de entrada o canal 2022
Número de trámites por medio o canal de entrada - 2022

Fuente: elaboración propia a partir de los informes de Power BI.

Email electrónico  - carga digital
Presentación personal

Servicio en línea
A la mano
Ventanilla

Servicio web de CUN apelaciones
Aplicativo móvil PQRSF

Correo electrónico
Correo

Sistema de gestión RNPC
(En blanco)

Raciación electrónica
Aplicativo móvil RNPC

602 mil
320 mil
279 mil

52 mil
26 mil

11 mil
4 mil
3 mil
3 mil
1 mil
1 mil

0 mil
0 mil
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Email electrónico – Carga digital, es el medio de entrada con mayores registros (601.830), 
seguido de “Presentación personal” (320.129) y Servicios en Línea con (278.976).

El medio de entrada con más registros para el trámite de DP-PETICION,
es presentación personal, con 80,58% registros.

Trámites por medio de entrada o canal 2022
Número de trámites por medio o canal de entrada - 2022

Fuente: elaboración propia a partir de los informes de Power BI.

DP-PETICION es el trámite con mayor número de usuarios registrados, tanto únicos 
como totales; seguido por DEMANDA PROTECCION CONSUMIDOR JURISDICCIONAL.
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Trámites por Localización Geográfica 2022

Fuente: elaboración propia a partir de los informes de Power BI.
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La ciudad de Bogotá, D.C. es la región con el 
mayor número de trámites, de los cuales el 
30.23% del total de registros rotulados con 
usuarios únicos.

La segunda región con el mayor número de 
trámites es Antioquia, para la cual el 62,17% 
de los registros son usuarios únicos.

Ranking de registros
por ciudad:

Bogotá, D.C.
Medellín
Cali
Barranquilla
Bucaramanga
Cartagena

Trámites por Localización Geográfica 2022

1.
2.
3.
4.
5.
6.
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Redes Sociales

Fuente: elaboración propia a
partir de los informes de Power BI.
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“Información Acción Protección al consumidor”
(12.006 comentarios, 20.02%), 

“Telecomunicaciones”
(10629 comentarios, 17.72%), e

“Información general Aerolíneas”
(9344 comentarios, 15.58%)

La red social más utilizada es Twitter con el 
95.77% seguida de Facebook con el 3.2%.

Los “Asuntos Jurisdiccionales” son la causal con 
mayor recuento (14.230 comentarios, 23.73%), 

Los comentarios negativos superan más 
de la mitad de los datos en el primer trimestre 
con el 61.71% del total de los datos.

La mayor cantidad de comentarios negativos se dan 
hacia empresas de telecomunicaciones.

Tres subcausales componen el 50% de los registros: 

La mayor cantidad de comentarios positivos son de 
la SIC, bajo la causal de “Información general SIC”

Análisis de información a partir de la gestión de las redes sociales de la SIC

seguida de “Telecomunicaciones y Servicios 
Postales” (13.373 comentarios, 22.30%)
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Para el año 2022 se cuenta con un total de
13.990 encuestas, las respuestas por atributo 
percepción de la Calidad de la experiencia son 20.488, 
para Confianza en los procesos 13.130, 
Profesionalismo y compromiso de su gente 12.613 y 
Claridad de la información que ofrece 18.725, más del 
90% de las encuestas corresponden a la gestión del 
Grupo de Trabajo de la Red Nacional de Protección al 
Consumidor, seguido de la Delegatura para la 
Propiedad Industrial.

 
La calificación es mayor al 98%, lo que indica que la 
percepción de la SIC es Muy Buena, de acuerdo con los 
indicadores establecidos

Plataforma de Experiencia SIC

Resultados Experiencia SIC  -  2022

CONSOLIDADOS RESULTADOS POR ATRIBUTO TTB 

Calidad de la experiencia 98,6%

Procesos Confiables 97,8%

Profesionalismo y compromiso 98,8%

Claridad de la información 98,8%

Fuente: elaboración propia a partir de aplicación Experiencia SIC 
ubicada en https://portalbi.sic.gov.co/ 
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De acuerdo con el documento “Avances Consulta Ciudadana Rendición de Cuentas 2021”, publicado en la página web de la 
entidad, se logran identificar los grupos de interés y grupos de valor y los temas relevantes para incluir en la audiencia pública.

Fuente: Fuente: Documento Avances Consulta Ciudadana Rendición de Cuentas, SIC 2021

Rendición de cuentas

Identificación de grupos de interés

792 respuestas

Identificación de temas de interés a tratar

792 respuestas
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3. Determinar
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Entidades y organismos relacionados con la SIC

De acuerdo con el documento “Participación en la formulación de políticas” principalmente, la 
SIC se relaciona con las siguientes entidades y organismos 

Presidencia de la República.

Ministerio de Comercio y Turismo

Ministerio de Hacienda y Crédito Público

Departamento Administrativo de la 
Función Pública

Gobierno Nacional y demás entidades del 
estado

Organismos de Control: Contraloría 
General de la República, Procuraduría 
General de la Nación.

Ligas de Consumidores

Empresas, Gremios empresariales, 
Cámaras de Comercio.

Organizaciones civiles, entre otros.
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Teniendo el resultado de la etapa anterior 
denominada diagnóstico se identificaron y 
priorizaron las partes interesadas de acuerdo 
con el volumen de trámites presentados. 

Principales partes interesadas
Ciudadanía

Empresas
privadas

Universidades
instituciones
educativas

Independientes

Proveedores

Ligas de
consumidores

Empresas
públicas

Funcionarios y
contrastistas

Entes
territoriales y
municipales

Gobierno y órga-
nos de controlInstituciones

internacionales
homólogas

1
2

34
5

6

8
9

10

11

7
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Matriz de identificación de necesidades
y expectativas de las partes interesadas

Nombre identificado Interna Externa SI NO

1. Ciudadanía Consumidores X

(Todos los canales de 
Comunicación)

Página web
Correo institucional
Sistemas en línea

Canales de atención al 
ciudadano

(Necesidades Identificadas)

1. Exactitud de la información.
2. Calidad de la experiencia.

3. Integridad y disponibilidad de la 
información.

4. Disponibilidad de los sistemas de 
información.
5. Legalidad

6. Oportunidad de la gestión 
realizada. 

(Expectativas Identificadas)

1. Claridad de la Información.
2. Servicio y Amabilidad.

3. Accesibilidad de los sistemas de 
información.

4. Usabilidad de los sistemas de 
información

5. Decisiones y procesos confiables.
6. Información sobre los tiempos de 

gestión. 

Mucho poder
Poco poder

Mucho Interés
Poco Interés

(Requisitos Identificados que 
debe cumplir el Usuario)

Requisitos de procedibilidad
Requisitos de la norma 

Requisitos Legales 

Canales de Comunicación o de 
Atención Identificados 

Página web
Correo institucional
Sistemas en línea

Canales de atención presencial.
Canales de atención telefónico.

 Canales de atención virtual

2. Empresas Privadas

Gran empresa
Mediana empresa 
Pequeña Empresa

Micro Empresa
X

3. Empresa Públicas X
4. Universidades - Instituciones 

Educativas
X

5. Funcionarios y Contratistas X
6. Independientes X

7. Entes territoriales u municipales X
8. Proveedores X

9. Gobierno y Órganos de Control X

10. Instituciones Internacionales 
Homólogas

X

11. Ligas de Consumidores X

CLASIFICADA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO 

MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS 

RESERVADA

J. Canal de atención o de 
comunicación del proceso con 

la parte interesada
 H. Requisitos

C. Canal de comunicación 
del proceso con la parte 

interesada

I. Satisfacción de las 
necesidades y expectativas 

de las partes interesadasA. Grupos de valor y/o interés

B. Identificación del Grupo de valor y/o 
interés D. Necesidades E. Expectativas F. Poder G. Interés

Clasificación de la información PÚBLICA
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Matriz de identificación
de necesidades y expectativas de las partes interesadas

MATRIZ DE PODER / INTERÉS

PODER

Alto

Alto

Bajo

Bajo

Alto

Bajo

Alto

Bajo

Influyente

No colaborador

Colaborador

Marginal

Gestionar cercanamente

Mantener satisfecho

Mantener informados

Notificarlos

INTERÉS TIPO DESCRIPCIÓN
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Se ubica en la zona “Gestionar cercanamente” requiere 
de relacionamiento y comunicación frecuente, a través de 
diferentes canales de atención y comunicación, aquí se 
encuentran los usuarios para quienes se diseña la oferta 
institucional.  

Se ubica en la zona “Mantener Satisfechos” requieren una 
comunicación formal pueden afectar la gestión y resultados 
de la Entidad, se deben implementar medidas para 
comunicar los logros y resultados de la entidad, la 
comunicación es frecuente se puede realizar a través de 
diferentes canales de atención y comunicación masiva.

Se ubica en la zona “Notificarlos” requieren una 
comunicación esporádica o únicamente cuando se manifiesta 
un interés, estos contactos se pueden realizar a través de 
diferentes canales de atención y comunicación masiva, como 
página web.

Se ubica en la zona “Mantener informados” requieren una 
comunicación focalizada, estos contactos se pueden realizar 
a través de diferentes canales de atención y comunicación 
masiva, son considerados aliados y pueden tener más poder 
e interés. 

Matriz de identificación
de necesidades y expectativas de las partes interesadas

La Matriz de valoración de necesidades y expectativas de las partes interesadas, se diligencia de acuerdo con la definición 
realizada en la matriz de identificación de la siguiente manera:
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4. Proponer actividades de seguimiento
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Realizar mesas de trabajo.
Realizar una prueba piloto con las 
siguientes dependencias y desplegar 
estás actividades con las demás 
áreas:

a. Oficina de Servicios al Consumidor 
y de Apoyo Empresarial

b. Red Nacional de Protección al 
Consumidor

c. Dependencias misionales iniciando 
por Asuntos Jurisdiccionales.

Recolectar la información con el 
personal relacionado con los 
procesos misionales o de apoyo, 
para lograr conocer el poder 
sobre la entidad y el interés.

Revisión y seguimiento de partes interesada

De acuerdo con la etapa anterior, se debe identificar y verificar las necesidades y expectativas 
de las partes interesadas, para ello, se desarrollarán las siguientes acciones:
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https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/intructivopar
tesinteresadas070920221.pdf 

Ibid 

Recuperado de https://www.mineducacion.gov.co/1780/articles-387447_recurso_19.pdf

https://www.mineducacion.gov.co/1780/articles-387447_recurso_23.pdf 

1.

2.

3.

4.

Referencias
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