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Objetivo Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania

Desarrollar la Estrategia de Relacionamiento con las ciudadanias para la vigencia 2025, a través de
acciones internas articuladas que faciliten el acceso, comprension y uso de la oferta institucional de
informacion, servicios y tramites en los diferentes escenarios de relacionamiento de Ia
Superintendencia de Industria y Comercio en el marco de la transparencia, la participacion y el
control social en la prestacion del servicio hacia los grupos de interés y grupos de valor.

Plan de Relacionamiento con la Ciudadania

El Plan de Relacionamiento 2025 define las acciones orientadas a fortalecer la interaccion
institucional con los usuarios y mejorar su experiencia. Asimismo, permite realizar seguimiento al
avance y cumplimiento de la estrategia de participacion y atencién ciudadana.

www.SIC.GOV.CO



Divulgacion de la Estrategia y plan de Relacionamiento con la
Ciudadania SIC 2025
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Estrategia de Servicio al Ciudadano
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Avance de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania SIC 2025

Entidad: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY COMERCIO Afo: 2025 96%
Componente Nivel [tem Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada % AVANCE
L . . . . , . Grupo de Trabajo
D | | | ICD L,
Componemet. &1 Desta et e adomamierto o dudaans SCOoanenlo e SRR fancionl toorons | o0
Diagnostico y 9 yaelp jop ) ) yap J Ciudadano.
planeacion estratégica . . Grupo de Trabajo
del servicio B 12 Comt.mlcar. a Io.s Ngrupos de valor la estrategia deCfa\ptura?Ide pantalla de la Atencion al 28/02/2025 100%
relacionamiento disefiada. divulgacion. .
Ciudadano.
Desarrollar dos jornadas de socializacion de lineamientos deEvidencias de las dos Grupo de Trabajo
I 2.1 - . J o o Atencién al 30/09/2025 100%
Atencion al Ciudadano a nivel interno. socializaciones. .
Componente 2 Ciudadano.
Talento humano Promover la apropiacion del Cédigo de Integridad: Valores del .
- - - - . - . Grupo de Trabajo
idéneo y suficiente Servicio Publico como herramienta pedagédgica, alnforme de las dos jornadas ..
B 2.2 . . . Atencion al 30/09/2025 100%
funcionarios, contratistas y agentes del Contact Center, endesarrolladas. .
Ciudadano.
cada semestre.
Desarrollar dos laboratorios de simplicidad para traducir alnforme con el resultado de los Grupo de Trabajo
I 3.1 lenguaje claro documentos de alto trafico de cara a la . Atencién al 30/09/2025 100%
. , dos laboratorios. .
ciudadania. Ciudadano.
Traducir la Carta de Trato Digno dirigida a la ciudadania en Grupo de Trabajo
I-A 3.2 - . g g Dos traducciones realizadas. Atencion al 29/08/2025 50%
una lengua étnica y en braille. .
Ciudadano.
Promover el uso de los canales virtuales a través de campafiasEvidencias de dos campafias Grupo de Trabajo
B 33 o P . P Atencién al 30/09/2025 100%
de comunicacién interna y externa. realizadas. .
Ciudadano.
Cor.npo.nen.te?, Identificar e intervenir los canales y servicios a los que SeDocumento con la propuesta de Grupo de Trabajo
Oferta institucional de A 3.4 licara el enf dif ny Y q intervencién de Atencién al 14/03/2025 100%
facil acceso, apiicara ef enfoque diterencial. canales/servicios. Ciudadano.
comprension y uso Implementar la sefalizacion inclusiva en otro lenguaje o .
ara las ciudadanias i - (2 ; . s Grupo de Trabajo 0
p I 35 idioma para los puntos priorizados de atencidn al ciudadanolnforme de implementacion. ., . 30/04/2025 100%
. . . Atencién al Ciudadano
presenciales a nivel nacional
Redisefar el - ~ — 2 ci p ’ . T -
A 3.6 ed.lsenar e menu de fatenC|on Y s?rvn?los at C|udad.an|a ““"\ent destacado actualizado. Grupg fje rapajo 28/11/2025 N/A
mejoras en la accesibilidad y experiencia de los usuarios. Atencidn al Ciudadano
Solicitar asesoria al Departamento Nacional de Planeacion-_ . . , .
A 3.7 DNP para validar la viabilidad de contar en la SIC con unSOIICItu.d, de la asesoria 0 acta de Grupq fje Trapajo 31/07/2025 100%
- la reunion. Atencién al Ciudadano
Centro Integrado de Servicios.
o, L . , P I li T j
B 3.8 Actualizacion del Protocolo de Atencidn a la Ciudadania. rotocolo actualizado y Grupo de Trabajo 30/09/2025 100%

divulgado.

Atencion al Ciudadano
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i Avance de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania SIC
2025

Entidad: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA' Y COMERCIO Afo: 2025 96%
Componente Nivel item Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada % AVANCE
Implementar el método de ciudadano incégnito en el Informe del resultado de la Grupo de Trabajo
I 41 P .. . . & aplicacion del monitoreo a Atencidn al 30/09/2025 100%
canal telefénico, virtual y presencial. .
canales Ciudadano

Disefiar y ejecutar planes de mejora de acuerdo a los
Componente 4 aspectos identificadas en la implementacion,Plan de mejora en servicioal Grupo de Trabajo
Evaluacion de B 4.2 seguimiento y evaluacién de la encuesta de percepciénciudadano elaborado e Atencién al 30/09/2025 100%
de la calidad del servicio en los ciudadanos de atenciénimplementado. Ciudadano

gestion del servicio y ) )
a la ciudadania.

medicion de la

experiencia Eiecutar el plan de trabaio de |a estrategia de Informe de ejecucién de Grupo de Trabajo
ciudadana B 4.3 ) . p J , & estrategia de relacionamiento Atencién al 30/09/2025 90%
relacionamiento con la ciudadania SIC 2025. .
elaborado. Ciudadano
Elaborary publicar informe con el resultado de la Informe publicado en la pagina Grupo de Trabajo
B 4.4 yp P PABINA Atencion al 14/11/2025 100%

implementacion de la estrategia de relacionamiento. web.

Ciudadano

AVANCE TOTAL 96%
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Algunas evidencias destacadas

--.. superintendencia_sic & =

cTienes un tramite ante la SIC,
pero no tienes tiempo
para acercarte a notificarte?

2

@ Con SIC a un clic recibe tu notificacidon electrénica
: de

Ingresa a www.SIiC.goV.co y (‘ ’)
registrate para autorizar y
recibir tus notificaciones

de manera electronica.

Superintendenda de
Industria y Comardio

EJERAJUSHI SUNAINIJE
KOJUTAA WAYUU
AMUIN SIC

T miolska ayatakaa suchiruwa anaaka akuwaipa Suna'injee ti
alu'atayaaka sunain Oikawaa. Ley1, e'itashii nayatala sinain tu
anaa sukuwa'ipa wayuu supushuwaa ot'siaa tu Kojutajirawaaka,
Sumajilaa sutujanuintiin sau ti maliapataa suin tu atujakaa
ot'siaa tu akujakaaa put'chii sunai'in suchirua wanee kasaa,

asut neelust wanee mujulikaa mui'in sain tU mujukaa ashajawaa,
ot'siaa tu ai'injushika.

Tu miouska ayatakaa suchiruwa anaaka Oikawaa.

Carta trato Digno en lengua WuayuunaiKki

Q1 Q 2 7

superintendencia_sic (-J jAhorra tiempo y notificate con
la SIC sin salir de casa!
Con #SICaUnClic ° recibes tus notificaciones de... méas

20 de agosto

Campana #SICaunClic

www.SIC.GOV.CO
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Resuelve tus dudas y conoce como hacer tus tramites y acceder

a nuestros servicios de manera rapida y sencilla.

t nJ
: - 4
En esta aplicacion, la SIC actia como facilitadora entre consumidores y Consulte en linea el avance de su solicitud de forma rdpida y sin tramites
proveedores, ante reclamaciones relacionadas con derechos del consumidor adicionales. I u I

2005

Sic facilita

Consulta el estado de tu tramite

Canales de atencion virtuales

Protocolo actualizado

www.SIC.GOV.CO
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Mejoras y actividades por realizar

Integrar de manera explicita las politicas institucionales de relacionamiento con la ciudadania,
garantizando coherencia con los lineamientos nacionales.

Realizar un nuevo analisis de cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana NTC 6047, con el fin
de verificar brechas, ajustar procedimientos y asegurar la calidad de los mecanismos presenciales
de atencidén y participacion.

Ajustar la estrategia a las condiciones del periodo de transicion institucional, orientado a
robustecer los canales virtuales de atencion y optimizar la experiencia de los usuarios en
entornos digitales.

Actualizar el ejercicio de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor.

www.SIC.GOV.CO
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Mejoras y actividades por realizar

Implementar las actividades de mejora reportadas por la OCl en su informe de auditoria al
proceso de Servicios a la Ciudadania.

Garantizar la actualizacion del menu de Servicios a la Ciudadania del portal Web institucional.

Integrar los ejercicios de Sinergia Interinstitucional para continuar promoviendo el acceso a la
oferta institucional de diferentes grupos poblacionales.

Estas mejoras permitiran consolidar un modelo integral de relacionamiento que responda a las
necesidades actuales de la ciudadania y a las exigencias de la gestidon publica moderna.

www.SIC.GOV.CO
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