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1. Proposito del Documento

El Ministerio de TIC, por medio de la Guia de Caracterizacion de los Usuarios de
las Entidades Publicas, establece la importancia de la significacién
e interpretacion de los Usuarios como una herramienta fundamental para
fortalecer en las Entidades el conocimiento de estos, a través de variables
definidas, para desarrollar la comunicacién con los mismos, al igual que
para proponer mecanismos que optimicen la prestacion de los servicios
y aumente la X

satisfaccion con respecto a la atencion en los diferentes canales dispuestos .

En el presente documento se identifican y caracterizan usuarios y grupos de
interés que interactian y ocupan a los diferentes canales de atencion
al ciudadano de la Superintendencia de Sociedades, los pardmetros definidos de
acuerdo a la guia mencionada, desarrollada por el Ministerio de TIC, y a la guia
del Departamento de Planeacién Nacional, la cual complementa los lineamientos
relacionados para garantizar una completa gestion.

El objetivo de la caracterizacién conduce a obtener un conocimiento de los
usuarios de la Superintendencia de Sociedades, que permita definir
una estrategia para el mejoramiento de los servicios que se prestan,
teniendo en cuenta las iniciativas que al respecto tiene la Entidad, de acuerdo
entre otros, con los lineamientos de la estrategia de Gobierno en Linea - GEL, los
cuales proponen acercar a las entidades con los ciudadanos, a través del
entendimiento de sus necesidades y sus expectativas, enfocando los servicios
ofrecidos, las comunicaciones y ajustando los servicios existentes.

2. Alcance

A través del ejercicio de caracterizacion, se pretende llegar a una definicion de los
usuarios, grupos de interés y organizaciones o empresas usuarias del Modelo
Multicanal de Atencién al Ciudadano MMAC, que interactian y requieren de los
diferentes tramites y servicios que por ley corresponden a la Superintendencia de
Sociedades, teniendo en cuenta las variables geograficas, demograficas vy
de comportamiento que los afectan.

' Guia de caracterizacién de los usuarios del Ministerio de las TIC.
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De acuerdo con la ley 222 de 1995, la Superintendencia de Sociedades tiene
como funcién principal, la Inspeccién, Vigilancia y Control de las
Sociedades comerciales que pertenecen al sector real de la economia,
sucursales de sociedad extranjera, y empresas unipersonales, por lo tanto, estos
son los grupos de interés o grupos por sectores que Se van a tener en
cuenta durante la caracterizacién, teniendo como fuentes de informacién, la
base de datos de Sistema de Informacion de Reporte Empresarial SIREM vy la
base de datos del Sistema de Informacién General de Sociedades SIGS de la
Superintendencia de Sociedades, asi como también de informacion
suministrada por la oficina de Atencion al Ciudadano de la Entidad.

Se inicia el documento definiendo los lineamientos y las fuentes para la
caracterizacion de usuarios, la identificacién de los usuarios y de los grupos de
interés, la descripciones de las interacciones y relaciones con éstos por parte de
la Superintendencia de Sociedades, la caracterizacion y segmentacion de los
usuarios con base en los lineamientos normativos existentes, las politicas
de integracion de poblaciones discapacitada, y finaliza con la identificacion inicial
de los procesos involucrados en la atencion.

3. Objetivo

Caracterizar usuarios es el primer paso para el adecuado disefio de la oferta de
servicios de la Entidad, presentar ofertas de servicios focalizadas para responder
satisfactoriamente el mayor nudmero de requerimientos, asi como para la
obtencion de retroalimentacion y al aumento de la participacion activa de la
ciudadania’.

La caracterizacion conduce a un mayor conocimiento de los usuarios, grupos de
interés y organizaciones que interactian con la Superintendencia de
Sociedades, con el fin de enfocar los servicios de atencion al ciudadano, hacia
una Entidad mas efectiva y optimizar su capacidad para atender oportunamente
y con calidad X
los requerimientos de los ciudadanos.

* Guia para la caracterizacién de ciudadanos, organizaciones y grupos de interés. del DNP
* Protocolos de servicio al ciudadano del DNP
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3.1 Objetivo General

Identificar las caracteristicas de la poblacion usuaria que interactia con la
Superintendencia de Sociedades y de sus partes o grupos y definir segmentos de
atenciéon que permitan unificar la atencién a los canales y niveles de servicio en
pro de lograr una Entidad mas efectiva y oportuna en la prestacion de
los servicios.

3.2 Objetivos especificos

1. Identificar y describir a los ciudadanos, empresas y grupos de interés que
hacen uso de los servicios de la Superintendencia de Sociedades.

2. Definir los lineamientos para la caracterizacion y segmentacion de usuarios.
3. Describir la interaccién de los usuarios y partes interesada con la Entidad a

través de los canales de atencion existentes en la Superintendencia
de Sociedades.

4. Caracterizar y segmentar a los usuarios identificados con el fin
de establecer atributos similares para la posterior gestion de
acciones comunes.
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4. Lineamientos para la caracterizacion de
usuarios en la Superintendencia de
Sociedades

A continuacion se establecen los lineamientos generales a tener en cuenta para
desarrollar el andlisis y la conceptualizacion de los usuarios de la
Superintendencia de Sociedades que se tratan en el marco del presente
documento.

Se incluyen entre estos lineamientos: las directrices definidas por la guia para la
caracterizacion de usuarios desarrollado por el Ministerio de TIC, las premisas
definidas en consecuencia para la caracterizacion de usuarios y/o empresa en la
Entidad y las consideraciones acerca de las fuentes de los datos a explorar.

4.1 Guia de caracterizacion de usuarios
de las entidades publicas -Ministerio de TIC

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia
en el marco de la estrategia de Gobierno en Linea, disefiada para mejorar las
relaciones y la comunicacién entre el Estado, las Entidades que desarrollan sus
funciones y la Ciudadania, en su busqueda constante por construir un Estado
mas eficiente, mas transparente y mas participativo gracias a las TIC; ha disefiado
una guia para la caracterizacion de usuarios de las Entidades Publicas.

La guia, define orienta la identificacién de grupos de usuarios que comparten
caracteristicas similares, a partir de conceptos de mercadeo que emplean la
caracterizacion (mas especificamente segmentacion) para identificar aspectos
comunes de grupos poblacionales.

La Superintendencia de Sociedades debe caracterizar a sus usuarios “para
reconocer su diversidad, e identifica las caracteristicas, actitudes y preferencias
que los diferencian, asi aumentara la oportunidad de ajustar sus actividades,
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decisiones y servicios para responder satisfactoriamente el mayor numero
de requerimientos, obtener su retroalimentacion, y/o lograr participacién activa en
el logro de los objetivos de la Entidad. Una vez se tienen claras Ilas
diversas solicitudes de atencion, es posible presentar ofertas de servicios

focalizadas, en lugar de tratar de satisfacer a todos con una oferta unificada™.

Caracterizar usuarios €s un proceso que consiste en segmentar conjuntos de
“visitantes, solicitantes 6 sujetos que interactian con la Entidad” a través
de variables, que expresan caracteristicas comunes de la poblacion, con el fin
de identificar necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a uno 6

varios de los servicios ofertados.

4.2 Premisas para la caracterizacion de
usuarios en la Superintendencia de Sociedades

Por otra parte, en relacion del MMAC, se establece que la realizacién de la
caracterizacion de los usuarios de la Superintendencia de Sociedades tendra en
cuenta las siguientes premisas:

@® La forma de agrupar y segmentar a los usuarios para obtener informacién
mas especifica debera orientarse al mejoramiento de los servicios en
la Entidad con base en las variables de caracterizacion de usuarios.

e El resultado de la caracterizacién debe garantizar elementos concretos
para el disefio o ajuste de la oferta institucional, asi como informacién
para el disefio de una estrategia de comunicaciones e informacion para la
ciudadania.

e Las caracterizaciones seran el insumo para la valoracién y optimizacion
de los canales de atencion.

e Las caracterizaciones contemplaran de forma prioritaria las necesidades de
mecanismos de participacion ciudadana en la gestién y en general
para la rendiciéon de cuentas, incluso con la perspectiva de evaluacién de
politicas publicas.

4 Guia de caracterizacién de usuarios de las entidades publicas.
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En cuanto a la posibilidad de garantizar una caracterizaciéon efectiva para
la Superintendencia de Sociedades, el proyecto MMAC se alinea con la guia del
Ministerio de TIC, asf:

@ Se inicia el procesamiento de la informacién a partir de la identificacién de
unas variables usadas para describir a los grupos de Usuarios, que
cumplen las siguientes condiciones:

O Son medibles: Pueden evaluarse para cada usuario, de tal manera

que se pueda valorar cada usuario frente a esa variable. Debe
migrarse a tener datos accesibles de las variables y a su obtencion
por algin mecanismo de busqueda y recoleccion de informacion.
Son sustanciales: Las variables que se identifiquen deben agrupar
una cantidad significativa de la poblacién objeto de andlisis,
de modo que se justifique el esfuerzo que la Entidad tiene que
hacer para servir al grueso de la poblaciéon. En algunos casos
particulares, para la implementacion de servicios es preciso
tener en cuenta variables que no son sustanciales (no agrupan una
cantidad significativa de usuarios) y que merecen especial atencion
dentro del disefio del servicio.

Son asociativas: Las variables deben relacionarse con las
necesidades de un grupo significativo de usuarios para garantizar la
relevancia de la oferta de servicios de la Entidad a los mismos.

Son asequibles: Las variables deben permitir que se valide si los
segmentos en los cuales se caracteriza un Usuario son alcanzados.
Son relevantes: Las wvariables usadas deben ser relevantes, es
decir deben ser importantes para los servicios prestados y la
naturaleza de la Entidad.

Son consistentes: Las variables cumplen las anteriores condiciones
de manera perdurable en el tiempo, ain cuando los usuarios
individuales puedan cambiar de segmento.

@ Sc orienta la identificacion de las variables de forma diferenciada
a individuos y organizaciones.

@® Una vez se han identificado las variables con las que se van a agrupar, y
junto con la informaciéon que se ha recolectado de ellos es posible hacer
las segmentaciones de usuarios. Para el ejercicio de agrupacion no hay
una manera Unica de hacerlo, depende mucho de la calidad de Ia
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informacion que se tengay del conocimiento de la informacién misma por
parte de quienes la administran.

@® Finalmente es importante que se consideren las estrategias de
comunicacion y uso (incluso apropiacion) de la iniciativas que se definan
posteriormente para cada uno de los grupos poblacionales 6 segmentos
caracterizados, también en funcién de sus atributos y comportamientos.

4.3 Fuentes de recoleccion de datos

Para realizar la caracterizaciéon de los usuarios de la Superintendencia, se
utilizaron diversas fuentes de informacién, en particular para el andlisis de
informacion relacionada con personas naturales, en cuyo caso se utilizé el
formato GDOC-F-006 Registro de visitantes y Atencién de Consultas.

Por otra parte, para el andlisis de informacion relacionada con empresas, se
tomaron como base los datos de los siguientes sistemas de informacién:

@® SIREM: Sistema de Informacién y Reporte Empresarial de la
Superintendencia de Sociedades.

@® SIGS: Sistema de Informacién General de Sociedades de Ila
Superintendencia de Sociedades.

@ Base de datos de empresas en Régimen Cambiario.

5. Descripcion general usuarios/empresas y
grupos de interés

Para empezar, se identifican todos los sujetos con que se relaciona la
Superintendencia, a fin de clasificarlos como usuarios o grupos de interés
en términos de la relacién con el cumplimiento de las funciones de la Entidad.

Para concretar las definiciones de usuario y grupo de interés y su aplicacién en la
Superintendencia de Sociedades, se emplean los conceptos del documento
“Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés”, del Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP, creada
con el objeto final de caracterizar usuarios para lograr la retroalimentacion y la
participacion activa de la ciudadania para el logro de los objetivos de las

10
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entidades y la satisfaccion de derechos ciudadanos; y el “Manual de Servicio al
Ciudadano”, de la Alcaldia Mayor de Bogota (Direccion Distrital de Servicio al
Ciudadano de la Secretaria General), creado para organizar de manera uniforme
varios aspectos del servicio que se brinda a los ciudadanos y ciudadanas
al momento de acercarse a la Administracion Distrital.

De los textos mencionados se concluye:

@ Usuario: Persona u organizacién que accede a un producto o servicio de
forma constante u ocasional.

@ Parte interesada: Son aquellos que se ven afectados o pueden ser
afectados por las actividades de una Entidad, asi no sean Usuarios
de ésta.

5.1 Usuarios de los servicios de la Entidad

A continuacién, se mencionan los tipos de usuarios identificados en la Entidad de
acuerdo con la informacién suministrada por la misma, los cuales son “clientes
externos” que usan los servicios, datos e informacién que produce y ofrece la
Organizacion:

e Empresas Societarias: Son los principales usuarios de la Superintendencia
de Sociedades, corresponden a las Empresas Societarias, que de acuerdo
con la ley 222 de 1995 en sus articulos 82, 83 y 84, y el decreto 4350 de
2006, estan sujetas a ser inspeccionadas, controladas o vigiladas por la
Entidad. Este tipo de wusuarios incluyen a las sociedades que
solicitan tramites tanto administrativos como jurisdiccionales.

Se incluyen también las empresas extranjeras que se encuentranen el
territorio nacional y que invierten en Colombia, representadas por un
apoderado, y las empresas nacionales que invierten en el extranjero y que
se encuentran dentro del régimen cambiario.

e Partes interesadas en las empresas societarias, sus clientes, acreedores y
proveedores, de forma directa 0 indirectamente.

11
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e Organizaciones gubernamentales y no gubernamentales: Instituciones,
gremios u organismos gubernamentales, que requieren la informacion
producida en la Entidad para el cumplimiento de sus funciones u objetivos.

e Poblacion Flotante: Usuarios que solicitan informacién a nivel de consulta y
asesoria.

5.2 Grupos de interés O partes interesadas en la
Entidad

El principio de responsabilidad social incluido en los lineamientos de Gobierno en
Linea, establece la necesidad de que las Instituciones del Estado tengan un mejor
conocimiento de los usuarios objetivo con quienes se relacionan e interactian
permanentemente.

En general, todas las organizaciones del Estado tienen que ver con diferentes
actores que de alguna manera pueden tener influencia sobre las decisiones que
estas tomeny a su vez se ven afectados por las leyes y reglamentaciones que les
impactan directamente.

Estos actores son denominados Grupos de Interés y les importa la Entidad en la
medida en que se afectan por sus decisiones o actividades.

A continuacién, se mencionan los grupos interesados en los resultados de
la Entidad o en la informacién administrada por esta; todos los siguientes
se concentran en la misma categoria o tipo, identificado como “grupos de
interés” o “‘partes interesadas”:

@ Organizaciones Gubernamentales: Organismos de Control (Procuraduria
General de la Nacidon, Contaduria General de la Nacion, Policia, Contraloria
General de la Repiblica, Fiscalia y Contralorias Territoriales, Personerias),
Camara de Comercio, Banco de la Republica, superintendencias, entre
otros.

@ Organizaciones no Gubernamentales: Universidades, Medios de
Comunicacion, Profesionales de la Contaduria.

12




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

ATENCION AL CIUDADANO Oct. 16 de 2015
PROYECTO CONSULTORIA PARA LA ELABORACION DEL DIAGNOSTICO, DEFINICION Version: 1.0
Y DISENO DETALLADO DEL MODELO MULTICANAL DE ATENCION AL CIUDADANO T
SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES .
CARACTERIZACION DE USUARIOS Pagina 13 de 34
- - - -
6. Relaciones de 1interaccion con la

Organizacion

La Superintendencia de Sociedades interactia con los usuarios que demandan
de sus servicios a través de cuatro canales de atencion identificados como se
presenta a continuacion:

6.1 Canal de atencion telefonica

A través de este canal, se realiza la recepcion de llamadas telefénicas, de tal
forma que la Entidad puede interactuar en tiempo real con los usuarios que son
atendidos en horario de lunes a viernes, de 8 am. a 5 p.m., por 6 personas, 5
operarios y un coordinador.

En promedio, se reciben al mes 880 llamadas de ciudadanos usuarios que
requieren informacién de un tramite o servicio que presta la Entidad o
para interponer una queja, reclamos o denuncias relacionadas con los
diferentes tramites o servicios.

Los usuarios de este servicio, son personas naturales o personas Juridicas, que
pertenecen o0 no a las empresas inspeccionadas, controladas o vigiladas.

Ademas de las llamadas que se atienden por temas que le competen a
la Superintendencia de  Sociedades, también se reciben llamadas de
ciudadanos con inquietudes fuera del alcance de la Entidad, en este caso se
toma la llamada y se orienta al ciudadano de acuerdo con el conocimiento del
funcionario hacia otras entidades.

6.2 Canal de atencion virtual

El canal virtual integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a
través de tecnologias de informacion y comunicaciones como pagina web, chat,
correo electronico y redes sociales.

13
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La Entidad cuenta con una pagina web disponible 24 horas la cual es consultada
por diferentes ciudadanos que pertenecen o no a empresas inherentes a
la Supersociedades y que son personas naturales y juridicas.

A través de la pagina web de la Entidad los usuarios, organizaciones y grupos de
interés identificados en el presente documento, pueden realizar todo tipo
de consultas relacionadas con los tramites, servicios y funciones de la
Superintendencia de Sociedades.

La pagina maneja igualmente un chat individual atendido por funcionarios que
atienden usuarios con diferentes inquietudes de la Entidad relacionados
con todos los procesos. También se manejan foros en donde se atienden
temas especificos y que orientan a los ciudadanos de acuerdo a su
necesidad de consulta.

La Entidad dispone de informacién publica, a la cual puede acceder cualquier
ciudadano y se encuentraen sistemas internos y bases de datos.

Las sociedades pueden enviar informacion requerida y diligenciar formatos que se
encuentran en la web y enviarlos a la Supersociedades por este mismo medio y
realizar pagos en linea de sus contribuciones.

Esta interaccion garantiza y promueve las politicas de cero papel y genera que los
diferentes procesos de la Entidad sean amigables con el medio ambiente ademas,
por medio de la pagina web los usuarios podran acceder a consultas, seguimiento
a tramites e inicio de estos.

6.3 Canal de atencion presencial

A través de este canal, los ciudadanos usuarios de la Superintendencia de
Sociedades interactian con la Entidad acercandose a las instalaciones de
la Entidad para pedir asesoria, realizar consultas, presentar quejas o
reclamos, solicitar servicios, informacioén orientacién o asistencia relacionada con
los temas que son competencia de la Supersociedades o temas por
fuera de su competencia, en horarios de 8 am. a 5 p.m. jornada continua.
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La Oficina de Atencion de al Ciudadano que cuenta con 6 funcionarios, que
atienden dos grandes temas: juridico y contable.

A partir de Junio de 2015, los funcionarios de la Oficina diligencian el formato de
registro de visitantes y atenciéon de consultas, donde se consigna la
siguiente informacién de los wusuarios del servicio: fecha, nombre, No. de
identificacién, teléfono, tema general de consulta, motivo de ingreso, si es
consulta juridica, o contable, y se evalda al funcionario respecto al trato recibido
por el funcionario y la respuesta recibida si fue adecuada o no.

De acuerdo con la informacion diligenciadas en estos formatos, entre Junio 1 y
Septiembre 30 de 2015 han sido atendidas 706 ciudadanos.

6.4 Canal de atencion por correspondencia

El canal de atencion por correspondencia permite a los ciudadanos, por medio de
comunicaciones escritas de entrada o de salida, realizar y/o continuar tramites y
solicitar servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
quehacer de la Superintendencia de Sociedades.

Para la recepciobn y envio de documentos que llegan y/o salen de
la Superintendencia de Sociedades, funciona la oficina de Gestion Documental en
la cual se recepcionan y/o envian documentos. La mayoria de los usuarios
que deben realizar tramites en la Entidad y que pertenecen a las empresas
societarias del pais, y que pueden estar en Bogota o en las otras ciudades del
pais deben manejar la informacién por escrito es decir interactian con
este canal de atencion.

Teniendo en cuenta que los principales usuarios de la Superintendencia de
Sociedades son las empresas societarias del pais, el canal de Atencién por
correspondencia es muy importante porque de una  parte los
tramites especialmente de tipo jurisdiccional todos deben ser radicados y se
debe tener un soporte fisico y ademdas porque toda la informacién que se envia a
los usuarios debe ser enviada por correo certificado y reenviada por mail para
asegurarse de que le llegé la informacién a las empresas, es decir para la
Entidad la interaccion con los usuarios principalmente las empresas societarias
es primordial y el uso adecuado de este canal garantiza una adecuada atencion.
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7. Caracterizacion de los usuarios

La caracterizacion de la poblacion hace referencia a identificar las
particularidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales
interactia la Entidad, segmentandolos en  grupos que comparten
atributos similares de acuerdo con una serie de variables previamente definidas;
a partir de alli se cuenta con informacién para establecer acciones para el
disefio o adecuacidon de los diferentes servicios de la Entidad, asi como de sus
estrategias de rendicion de cuentas y participacion ciudadana y contacto con
grupos de interés entre otros.

Para caracterizar a los usuarios de la Superintendencia de Sociedades, se iniciara
por definir las wvariables de distincion entre los usuarios, tanto para
personas naturales como para personas juridicas.

7.1 Definicion de Variables

Teniendo en cuenta la clasificacion de variables incluidas en la Guia de
Caracterizacion de Usuarios de las Entidades Publicas del DNP, se establecieron
las wvariables que permitiran la identificacion de atributos comunes, tanto
para personas naturales como para personas juridicas.

Es importante aclarar que los definidos como “grupos de interés” o
“partes interesadas” no se evaldan ni caracterizan dado que su interés es
particular y no son en realidad consumidores de los servicios ofertados por la
Superintendencia, se trata en realidad, de observadores y beneficiarios indirectos
de la gestion que se hace con los Usuarios directos.

7.1.1 Variables aplicables a personas naturales

Las siguientes son las variables que se tienen en cuenta en el marco del disefo
del MMAC para la valoracion de las personas naturales, para su identificacion, se
seleccionaron inicialmente aquellas que aportan informacién relevante para los
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mismos; el resto se descartaron por no ser consideradas relevantes en términos
de los objetivos del modelo:

"~ eUbicacen
*Poblacion
* Densidad pobladonal

|pARIABLE5 DEMOGRAFICAS |i

e i

sGenero

*Yulnerabilidad

RIABLES INTRINSECAS

sz decanales
sConocimiento
*Tipo deusuario

['VARIABLES DE COMPORTAMIENTO

*Nivelesdeuso
*Beneficio buscado
sEventos

llustracién 1. Variables para personas naturales.

a) El nivel de variables geogréficas, incluye las variables que dan cuenta de la

ubicacion

de los ciudadanos y por ende de las caracteristicas que los asocian y

que inician su inferencia en los siguientes niveles de variables, entre este grupo de
variables se encuentran las siguientes:

@® Ubicacion: Locacion de donde reside y/o trabaja el usuario, nos
permite identificar usuarios con caracteristicas homogéneas dentro
de una localidad definida.

® Poblacion: Nimero de habitantes en su zona de influencia. Esta
variable es importante para identificar las capacidad de atencién de
la Entidad en relacién con el nimero de habitantes donde se prestan
los servicios.

e Densidad poblacional: Nimero de personas por drea geografica.
Esta variable es importante para reconocer las necesidades
particulares de los usuarios en localidades menos densas, asi como
por la posible causalidad de esta variable facilmente identificable en
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cada individuo, sobre las variables intrinsecas y/o de
comportamiento que se presentan mas adelante en este
documento.

b) El nivel de variables demograficas, incluye las caracteristicas de una
poblacién y su desarrollo a través del tiempo. Al igual que las wvariables
geograficas, esta es una de las categorias mads utilizadas en ejercicios de
caracterizacion; dentro de las wvariables mds comunes en esta categoria se
encuentran las que dan cuenta de las caracteristicas con respecto a la ubicacion,
entre este grupo se identifican las siguientes variables:

e Género: Esta variable es importante pues suele tener relacién con
las variables intrinsecas y de comportamiento que se cubriran
mas adelante en este documento, especialmente por la influencia
que las diferencias biologicas y/o las connotaciones culturales
sobre cada género, pueden incidir en el individuo.

e Vulnerabilidad: Nos permite identificar individuos con caracteristicas
que limitan su capacidad para realizar intercambios con la Entidad
que le son necesarios. Esta variable es importante para garantizar el
acceso equitativo de todos los usuarios interesados en los servicios
que se ofertan, incluso de las consideradas poblaciones
en condicion  de  vulnerabilidad: personas en  condicion
de discapacidad: visual, auditiva, fisica, cognitiva o multiple),
mujeres embarazadas, adultos mayores u otros como por ejemplo:
personas en situacion de desplazamiento, victimas de la
violencia, reinsertados, menores de edad, madres cabezas

de familia, ciudadano rural, indigenas, afrocolombianos,
habitantes de calle y ciudadanos en condiciones de pobreza
extrema.

c) El nivel de variables intrinsecas hacen referencia a los valores o intereses
que diferencian a unos ciudadanos de otros, identificindolos vy
diferenciandolos; entre esta categoria de variables se encuentran:

o Uso de canales: Aquellos a los que se tiene acceso y se usan. Esta
variable es importante para identificar canales de comunicacion y/o
prestacion de servicios, en los cuales la interaccion seria
mas efectiva.

e (Conocimientos: Son variables que permiten establecer qué tanto los
usuarios conocen los servicios de la Entidad y qué tanta educacion
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puede ser requerida. Esta variable es importante para identificar el
esfuerzo requerido por la Organizacién, para habilitar a sus usuarios
en el aprovechamiento de los servicios prestados, asi como para
definir la posible efectividad de nuevas implementaciones para
la prestacion de servicios por parte de la entidad.

o Tipo de usuario: Hace referencia a los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés atendidos por la Entidad que hacen uso de los
servicios o solicitan tramites a ésta. Por ejemplo: adultos mayores,
menores de edad, en condicion de discapacidad, madres cabeza de
familia, ciudadano rural, victima de Ila violencia, indigena,
afrocolombiano, habitante de la calle, en situaciéon de pobreza
extrema, entre Otros.

d) El nivel de variables de comportamiento hacen referencia a las acciones
observadas en los ciudadanos, lo que hacen lo que prefieren, sus motivos y los
eventos que los llevan a interactuar con la Entidad y las caracteristicas de
esta interaccion, entre las variables de este nivel se encuentran las siguientes:

@ Niveles de uso: Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario
interactia con la entidad. Esta variable es importante en aquellos
casos en los que los que un ciudadano requiera reiteradamente un
mismo Servicio.

@ Beneficios buscados: Atributos del servicio que el ciudadano valora
o espera. Esta variable es importante para priorizar elementos del
disefio de los servicios que tendrian mayor impacto en
la satisfaccién de los ciudadanos frente a la Entidad.

@ Eventos: Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta
variable es importante para identificar aquellos momentos en los que
los ciudadanos estan mas interesados o requieren de la prestacion
del servicio.

7.1.2 Variables aplicables a personas
juridicas
Se incluyeron las siguientes como las variables que se tienen en cuenta en
el marco del disefio del MMAC para la valoraciéon de las personas juridicas;
para su identificaciébn, nuevamente, el criterio de seleccion es el
aporte de informacion relevante:
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ARIABLES GEOGRAFICAS

*Cobertura geografica

*Dispersion
sUbicacion principal

[VARIABLES DE TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL |

sTamafio

#Fuente de recursos

#Industria

*Tipo de usuaric o grupo de interés
sCanales deatencian disponibles

ARIABLES INTRINSECAS

*Procedimiento usado

|

*Toma de decisiones

llustracién 2. Variables para personas Juridicas

a) En el nivel de variables geograficas, las variables se comportan de forma

similar a las identificadas para los ciudadanos particulares, dando cuenta
de la wubicaciéon de las empresas societarias y por ende de las
caracteristicas que las asocian, entre este grupo de variables se
encuentran las siguientes:

@® Cobertura geogrdfica: Alcance geografico de la gestion de
la organizacién. Esta variable es importante para identificar
la diversidad de localidades sobre las cuales la gestion de la
entidad tiene incidencia.

@® Dispersion: Cantidad de sucursales de la organizacion. Esta variable
permite determinar la ubicacién geografica en las cuales las
organizaciones usuarias tienen presencia y por lo tanto pueden
solicitar la prestacion del servicio.

@ Ubicacion principal: Lugar donde se encuentra la oficina principal
de la organizacién. Esta variable es importante para identificar los
sitios en donde se toman decisiones o se puede adquirir informacion
sobre las  necesidades de la  organizacién  usuaria.
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b) El nivel de variables de tipo de organizacion permite el conocimiento de
la constituciéon y naturaleza de los usuarios con los cuales interactia
la Entidad cuando son personas juridicas, organizaciones u otras
Entidades de la administracion publica (lo que de alguna manera
involucra a los identificados como grupos de interés de la
Superintendencia de Sociedades); en este grupo se incluyen las
siguientes variables:

@ Tamario: Esta variable indica el a través del nimero de servidores o
empleados, o por monto del presupuesto de funcionamiento o
inversion asignado o de los ingresos. Esta variable es
importante para aquellos servicios cuya prestacion esta asociada al
tamafo de la organizacion usuaria.

@ Fuente de recursos: Hace referencia al origen del capital, la fuente
de los recursos disponibles para la operacion de la organizacion;
ésta variable es importante para identificar oportunidades y
limitaciones que las organizaciones usuarias pueden tener en
su operacion. En este sentido, esta variable suele tener una relacion
de causalidad con algunas de las variables de comportamiento que
se verdn mas adelante.

@® [ndustria: Indica la actividad econémica o sector econémico al que
pertenece una organizacién, determinando las necesidades
especificas que nacen de las particularidades del desarrollo de su
actividad.

@® Tipo de usuario o grupo de interés atendidos: Hace referencia a los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos por la Entidad
que hacen uso de los servicios o requieren tramites a ésta.
Por ejemplo: personas naturales, entidades publicas, entidades
privadas, organizaciones no gubernamentales, universidades,
estudiantes, entre otros.

@® Canales de atencion disponibles: Canales de interaccion que las
entidades usuarias tienen habilitados para su comunicacion con la
Entidad, discriminados por servicio, tipo y de la manera requerida
para evidenciar cada subtipo dentro de un canal.

c) El nivel de variables de comportamiento organizacional hacen referencia a las
acciones observadas en las organizaciones atendidas. Estas caracteristicas
buscan reconocer los procesos y criterios bajo los cuales las
organizaciones generan interacciones con la Entidad. Al ser cercanas a las
motivaciones de la
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toma de decision en las organizaciones, permiten acercarse a los usuarios de
manera oportuna y relevante. Entres esta categoria se ubican:

@® Procedimiento usado: Esta variable identifica los mecanismos vy
canales empleados por la organizacién usuaria, para  solicitar la
prestacion de un servicio a la Entidad. Esta variable permite identificar si
los procedimientos establecidos y los canales habilitados responden a las
necesidades de las organizaciones usuarias.

@® Toma de decisiones: Elementos del proceso de toma de decisién en la
organizacion usuaria. Esta variable es importante para identificar el impacto
que la cobertura geografica y la dispersion de la organizacién
usuaria puede tener sobre la prestacion del servicio , asi como los
recursos y capacidades con los que la Entidad debe contar para
atender a una organizacion.

Una vez identificadas las categorias o tipos de variables relevantes para
los objetivos de la Entidad, como se expone para la Superintendencia de
Sociedades en el marco del presente documento; la sostenibilidad del proceso
de caracterizaciéon de usuarios, dependera de establecer, asegurar y mejorar en
el tiempo el acceso a la informacion necesaria y a la desagregacion requerida.

En la bibliografia consultada se recomienda que el nivel de profundidad se inicie
trabajando a nivel de segmento, ya que esto permitira contar con informacién que
se ira detallando conforme se madure la apropiaciéon con la informacién y
su tratamiento, lo que se verd reflejado en la toma de decisiones y el disefio
de cursos de accion.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que un nivel mayor de profundidad
implica mayores costos asociados al ejercicio, pues los instrumentos
de recoleccion de informacién deberan ser mas detallados y extensos.

7.2 Segmentacion

Una vez identificados los diferentes usuarios que interactian con la Entidad,
sus interacciones, las variables a través de las cuales calificarlos y la informacion
de ellas entregada como insumo por la Entidad, es posible establecer
cualidades comunes, que permitan realizar la agrupacion de dichos usuarios. A
estos grupos se les denominan segmentos de usuarios o segmentacion.
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Los atributos comunes y la segmentacion misma determinan el disefio del
portafolio de  tramites y servicios que daran respuesta a las
necesidades especificas de cada segmento.

Existen diferentes estrategias o herramientas para obtener la segmentacion,
a continuacion se describe el proceso de segmentacion y los resultados de
éste, los cuales evidencian que las estrategias empleadas hasta el momento
por la Entidad, son coherentes en su totalidad con las herramientas técnicas, y
que los esfuerzos deben orientarse a mejorar la calidad de datos, e
implementar las mejoras que cada segmento exige por sus condiciones
particulares.

Se emplea un enfoque denominado “hibridos de segmentacion” por basarse en la
combinacién de variables diferentes para la segmentacion, a través de la técnica
de “microsegmentacion”, la cual permite un analisis minucioso y detallado de los
segmentos o conjuntos parciales homogéneos que los integran.

Este estudio particularizado apunta a detectar caracteristicas referidas
fundamentalmente a los usuarios, lo mismo que las cualidades que permiten
diferenciar los tramites/servicios en el concepto de los Usuarios.

El objetivo de la microsegmentacion es destacar estos aspectos e investigar
cuantos y cudles de ellos son comunes a la mayor cantidad posible de clientes, a
fin de contar con un grupo que constituya un segmento razonable desde el punto
de vista del interés que se persiga con su aplicacion.

Para que una segmentacion sea util desde el punto de vista practico, la o las
variables con que se opere deben contar con ciertas cualidades que permitan la
obtenciéon de resultados ttiles. Estas cualidades pueden agruparse segun
los siguientes criterios, que se cumplen en su totalidad por parte de Ilas
variables definidas:

@® Homogeneidad: El criterio de segmentacién elegido permita una
agrupacion sobre la base de caracteristicas similares.

@ Pertinencia: La o las variables utilizadas para particionar el mercado
tengan sentido l6gico.
@® Mensurabilidad: No debe tener un alto grado de dificultad en su medicién.
@ Accesibilidad: La variable elegida esté disponible facilmente.
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@ Sustanciabilidad: La particion del mercado debe dar como resultado
segmentos que justifiquen la inversion en el desarrollo de un producto.

La aplicacién de la técnica, se desarrolla de forma cualitativa, toda vez que los
datos en la Entidad - no en todos los casos-, carecen de la precision y cantidad
requeridas 6 no se han consolidado y almacenado para su andlisis.
La descripcion de las wvariables en el marco de reportes para garantizar
esta informacion en la Entidad, se detalla en el documento MMAC-DS-20
Reportes por proceso, el cual se elabora como parte de los entregables del

proyecto MMAC.

: La segmentacion del mercado

El mercado se compone de Las empresas lo estudian
consumidores muy diversos

para canocerlo mejor (A qué clientes voy a atender?
— Target o publico objetivo: segmento del mercado

e
/{. t .. .L}':\ al cual la empresa dirige sus esfuerzos de marketing
el
®gm mE g \

Estrategia indiferenciada:

misma estrategia para
todos los segmentos

Por lo que lo dividen en segmentos
homogeéneos siguiendo diversos criterios

Estrategia diferenciada:
distinta estrategia para
cada segmento

:>

L]
||
]
| |
0

Oooo
@nuo e

Estrategia concentrada:
cancentracian de esfuerzos
estratégicos salo en algunos
segmentos.

Los objetivos de la segmentacion pueden ser:
-Hallar los segmentos de mayor rentabilidad para la cartera actual de productos.

- identificar segmentos del mercado que presentan oportunidades de negocio no
lotadas (nichos
=R Mietios) Jose Sande
www. compartiendo-conocimiento.com

llustracién 3. Légica de la segmentacion aplicada en la Superintendencia de Sociedades.
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Como se observaen la siguiente tabla, las variables definidas se relacionan con
cada uno de los grupos poblacionales establecidos en el capitulo 5.1 Usuarios de
los servicios de la Entidad -del presente documento-, toda vez que los posibles
valores/atributos que puede asumir la variable se relacionan con los
Usuarios tanto en personas naturales como juridicas.

El proceso de microsegmentacion como se valida, se aplica inicialmente con un
cruce matricial de las wvariables identificadas como prioritarias, para
establecer cudles de ellas impactan a cudles de los tipos de usuarios vigentes en
la Superintendencia de Sociedades.

RUPOS DE INTERES VIGENTES

USUARIOS/EMPRESAS Y G

Poblacion Flotante | Grupos de interés

VARIABLES

GEOGRAFICAS  [Poblacidn

Densidad poblacional

Génara

VARIABLES
DEMOGRAFICAS

Vulnerabilidad

Uso de canales

Canocimienta

VARIABLES
INTRINSECAS

Niveles de uso

Beneficio buscado

VARIABLES DE
COMPORTAMIENTO

Eventos

Cobertura geografica

VARIABLES
GEOGRAFICAS  |Dispersion

Ubicacion principal

VARIABLES DE
TIPOLOGIA Industria
OKGANIZATUONAL

Tipo de usuaric o grupo
deinterss

Canales de atencién

VARIABLES
INTRINSECAS

Elementos del praceso de toma de

1oma de decisiones
decision en Ia organizacion usuaria

Tlustracion 4. Cruce matricial de las variables vs. los usuarios identificados.
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Esta revision permite que inicialmente se reconozcan los siguientes segmentos en
la Superintendencia de Sociedades; es importante aclarar que el tipo de persona

(natural ¢ juridica) requiere emplearse como variable para segmentar
coherentemente:

llustracién 5. Primer ejercicio de segmentacion empleando el total de las variables identificadas.
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Desde otra perspectiva, un poco mas integral en términos de personas naturales
y juridicas, se observan otras posibilidades de agrupamiento como las siguientes:

VARIABLES
GEOGRAFICAS

Ubicacion

societarias y sus
partesinteresadas

USUARIOS/EMPRESAS Y GRUPOS DE INTERES VIGENTES

Organizaciones
gubernamentalesy
no
gubernamentales

Poblacion Flotante | Grupos de interés

X cusndo s

Poblacisn

Contador de usuarios/habitantes
por dudad

poblacienal

Contador de usuarios/habitantes.
por municipio

Género

Cantidad de usuarios dasificados
por género

DEMOGRAFICAS

Cantidad de usuarios clasificados
n atributs i

condiciones de vulnerabilidad

VARIABLES
INTRINSECAS

Uso de canales

Contador de usuarios que ingresan
por cada uno de los canales de
atencion identificados

Conocimiento

Cantidad de usuarios clasificados
enlos criterios 1 0 NO conoce el
tramite y procedimiento de
gestion en la Entidad.

Tipo de usuario

Cantidad de usuarios clasificados
en atributos que identifican
tipolgias para personas naturales
na salo personas con condiciones
de vulnerabilidad, sino
asociaciones como mujeres
embarazadas, nifios, tercera edad,
entre otros.

VARIABLES DE
COMPORTAMIENTO

Niveles de uso

Frecuencia de solicitudes para un
mismo usuario

Beneficio buscado

Cantidad de veces que el
ciudadano manifiesta como
importante un atributo definido
para el servicio.

Definidos en el documento MMAC-|

Eventos

Cantidad de veces que una misma

DS-20 Anexo Reportes por proceso,|
entregable del

causala de
solicitudes por parte de los
usuarios.

Proyecto Modelo Multicanal de
Atencién al Ciudadano.

VARIABLES
GEOGRAFICAS

Cobertura geografica

Alcance geografico de la gestion de|
la persona juridica

Dispersion

(Cantidad de sucursales de la
persana juridica

Ubicacion principal

Lugar donde se encuentra la
oficina principal de la organizacion

VARIABLES DE
TIPOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Tamafio

Numero de servidores o
(Puede elegirse

manejar por monto del
presupuesto de funcionamiento o
inversion asignado o de los

Fuente de recursos

Reeferencia al origen del capital

Industria

Actividad econémica o sector
econdmico al que pertenece una

Tipo de usuario 0 grupe
deinterés

Ciudadanos, usuarios o grupos de
interés atendidaes por la persona
juridica usuaria

Canales de atencion

Canales de interacdon que las
entidades usuarias tienen

parasu
con la Entidad

VARIABLES
INTRINSECAS

Procedimiento usado

Mecanismos y canales empleados
por la organizacion usuaria, para
solicitar Ia prestacion de un
servicio a la Entidad

Toma de decisiones

Elementos del praceso de toma de
'decision en la organizacion usuaria

llustracién 6. Otra perspectiva del cruce matricial de las variables vs. los usuarios identificados.
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llustracién 7. Complemento al primer ejercicio de segmentacién empleando las variables identificadas.

La segmentacion natural demuestra que tanto para personas naturales como
personas juridicas no son totalmente aplicables el total de las
variables priorizadas. Por otra parte se evidencia el comportamiento irregular
de estas variables, dado que la mayoria de los tipos de Usuarios de la Entidad
en efecto son personas juridicas.

La definicion de los segmentos que se presentan como definitivos y
finales requiere de un despliegue de informacién importante, el cual se
desarrolla en el documento Anexo 1 - Andlisis de informacion de usuarios
de la Superintendencia de Sociedades y del alineamiento determinado
en el documento MMAC-DE-12 Modelo de Operaciéon Nacional, en el cual se
afirma la importancia de la armonizacion del Modelo con la cultura organizacional
vigente.

De tal manera, se concluye que los segmentos que se definan deben, para
facilitar su comprension y su orquestacion en la Entidad, responder a la misma
denominacién de los actuales Usuarios, lo cual se logra unificando las variables
analizadas que aplican a las personas naturales 6 a las personas juridicas.

A continuacién, se presenta la segmentacion por atributos similares, de los
usuarios de la Superintendencia de Sociedades. Los nombres con que se
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identifica cada segmento, por los motivos descritos en el parrafo anterior son los
mismos tipos de usuarios que la Entidad maneja actualmente, a fin de unificar el
lenguaje y la apropiacion de éstos segmentos en la operacion vigente:

Usuarios ubicados por Segmento

Personas naturales Personas juridicas

EMPRESAS . ’
SOCIETARIAS Y SUS ORGANIZACIONES

POBLACION FLOTANTE Gubernamentales y no PARTES INTERESADAS

PARTES
Gubernamentales
INTERESADAS

A continuacion los atributos que permiten la subsegmentacién en cada uno de los 4 segmentos
construidos.

Persona juridica

Ubicacion
Persona natural Poblacién
Ubicacién Densidad poblacional
Poblacion Cobertura geogréfica
Densidad poblacional _ Dispersi6n
Género Ubicaci6n principal
Vulnerabilidad

Uso de canales
Conocimiento
Procedimiento usado

Uso de canales
Conocimiento

Tipo de usuario Toma de decisiones
Niveles de uso
Beneficio buscado Niveles de uso
Eventos Beneficio buscado
Canales de atencion disponibles Eventos

Procedimiento usado

Toma de decisiones Tamaiio Fuente de

recursos Industria
Tipo de usuario o grupo de interés
Canales de atencién disponibles

llustracion 8. Segmentacién de usuarios para la Superintendencia de Sociedades

Segun las orientaciones particulares de cada uno de los tramites y
servicios identificados en en el Portafolio de Tramites y Servicios de la
Superintendencia de Sociedades, se puede inferir sobre cada uno de Ilos
tipos de Usuarios identificados segun el atributo que se requiera en el estado
de analisis, asi, sin enfatizar en ninguno de los atributos o caracteristicas, se
describe a continuacion cada segmento y su comportamiento, orientando la
descripcion las posibilidades de andlisis que permite la caracterizacion a
través de los valores que puede adquirir cada variable.

29




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

ATENCION AL CIUDADANO Oct. 16 de 2015

PROYECTO CONSULTORIA PARA LA ELABORACION DEL DIAGNOSTICO, DEFINICION

Y DISENO DETALLADO DEL MODELO MULTICANAL DE ATENCION AL CIUDADANO Versién: 1.0

SUPERINTENDEMCIA
DE SOCIEDADES

CARACTERIZACION DE USUARIOS Pagina 30 de 34

Si bien la intencioén de esta caracterizacion es concretar quienes componen estos
segmentos hoy y sus caracteristicas, en la Superintendencia de Sociedades, se
ha identificado que existen brechas entre la informacién existe y la
requerida 6ptimamente en el marco del MMAC, de tal manera que a
continuacion, se describe la poblacion dada la informacién existente en la
Entidad y se concretan los datos que la Entidad deberd empezar a construir,
sistematizar y operar en el marco de la medicion y el control que inician los ciclos
de mejoramiento continuo.

7.2.1 Caracterizacion del segmento “Persona
natural - Poblacién Flotante”

El segmento de poblacion flotante se compone de personas naturales, ubicadas
tanto en las ciudades donde se tiene sedes (Bogota, Medellin, Cali, Manizales,
Bucaramanga, Barranquilla, Cartagena, Cucuta y San Andrés), como en
municipios alrededor (se contempla que puedan ser todos los municipios del pais)
y las ciudades o pueblos aledafos.

Considerar en el tiempo el nimero de habitantes por ciudad o municipio (variables
de poblacion y densidad poblacional), permitird establecer las necesidades
de ampliacion de la capacidad de atenciéon de la Superintendencia de
Sociedades en regiones que de otra manera no se contemplaria, asi como
las necesidades particulares de los usuarios.

De la misma manera, el conteo de usuarios solicitantes, hombres o mujeres y
condiciones vulnerabilidad, incluso solicitudes de menores de edad u otros, seran
la informacién que permita inferir comportamientos comunes, necesidades
de informacién 6 de disefo y dimensionamiento que tal vez, de otra manera,
no podria identificarse.

Los valores o comportamientos propios de estas poblaciones que pueden indicar
a la Entidad, hacia donde orientar sus esfuerzos, se determinan al
establecer como subgrupos definidos de las poblaciones descritas, se conducen
en relacion con los habitos de:

@® Uso de canales para comunicarse con la Superintendencia de Sociedades
@® Necesidades de capacitaciéon por conocimiento o desconocimiento de
tramites de uso comun, o fracciones de éstos.
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@ Orientacion de canales o disefio de tramites por tipos de usuarios que mas
los solicitan o con mayor frecuencia, incluso para grupos de interés que no
operan tramites 0 Servicios.

@ Situaciones que generan la demanda, que pueden
automatizarse directamente o simplificarse para disminuir, por ejemplo, la
atencion presencial.

Por udltimo, y de forma generalizada o segun se logren agrupar, esta orientacion y
estudio sistematico de las caracteristicas de los Usuarios permitiran
la identificacion de atributos que generan valor en la percepciéon de la
poblacién flotante en correspondencia con el servicio recibido, entre estos
atributos se mencionan unos particularmente importantes de forma genérica:

@ Tiempo de respuesta
@® Amabilidad en la atencién
@ Disponibilidad de informacion, entre otros.

Para finalizar, y a pesar de tratarse de variables que la Guia de caracterizacion de
usuarios de las entidades publicas -Ministerio de TIC, propone para
personas juridicas, la Superintendencia de Sociedades, por su naturaleza puede
llegar a un profundo analisis que impactard en mucho a sus tramites vy
servicios, en la medida en que incorpore entre sus revisiones sistémicas, la
siguiente informacion:

@ Diferentes canales de interaccién que el personal flotante tiene y prefiere,
para su comunicacion con la Entidad.

@ Mecanismos y canales empleados por poblacién la poblacion flotante para
solicitar la prestacion de un tramite o servicio.

@® Elementos que afectan la toma de decisiones de la poblacién flotante
para elegir atributos del servicio. Esta informacion al ser entrelazada con

datos como ubicacién y dispersiéon, permiten concluir los
recursos y capacidades con los que la Superintendencia de Sociedades
debe contar para atender poblaciones especificas.
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7.2.2 Caracterizacion de los segmentos
“Personas juridicas - Empresas Societarias

y sus partes interesadas, Organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales y
Partes interesadas”™

En cuanto a las personas juridicas que se relacionan con la Superintendencia
de Sociedades, se formulan en el presente documento 3 segmentos diferentes,
que se caracterizarian a través de las mismas variables, dado que a pesar de
tener una relacion diferente cada segmento con la Entidad, en general se
trata de Empresas.

Los segmentos de Empresas Societarias y sus partes interesadas,
Organizaciones gubernamentales y no gubernamentales y Partes Interesadas, se
componen de personas juridicas, ubicados en cualquier departamento, municipio,
ciudad y/o pueblo del pais, no en todos los casos cubiertos con las
sedes existentes: Bogotd, Medellin, Cali, Manizales, Bucaramanga, Barranquilla,
Cartagena, Cucuta y San Andrés, siempre y cuando cumplan las siguientes
condiciones:

a) Empresas Societarias y sus partes interesadas: Identificadas tal como se
determina hoy, como los principales usuarios de la Superintendencia de
Sociedades por estar sujetas a ser inspeccionadas, controladas o vigiladas
por la Entidad, seguin se establece en la ley 222 de 1995 y el decreto 4350
de 2006. Incluso las empresas extranjeras que se encuentranen el territorio
nacional y que invierten en Colombia, representadas por un apoderado, y
las empresas nacionales que invierten en el extranjero y que se encuentran
dentro del régimen cambiario, y las empresas clientes, acreedores y/o
proveedores interesadas en procesos de empresas societarias.

b) Organizaciones gubernamentales y no gubernamentales: Son las diferentes
instituciones, gremios u organismos gubernamentales, que requieren la
informacion producida en la Entidad para el cumplimiento de sus funciones
u objetivos, pero que no aplican a ningin tramite o servicios de la
Superintendencia directamente. Seguramente se relacionan mas a nivel de
requerir  reportes 0 detalles  consolidados  de informacion.
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c) Partes interesadas son aquellas Entidades que se ven impactados por los
resultados de la Entidad o en la informacién administrada por esta como los
organismos de control (Procuraduria General de la Nacién, Contaduria
General de la Nacién, Policia, Contraloria General de la Republica, Fiscalia
y Contralorias Territoriales, Personerias), Cdmara de Comercio, Banco de la
Republica, superintendencias, entre otros, e incluso universidades, medios
de comunicacion o agremiaciones profesionales.

Al igual que con las personas naturales, se puede considerar en el tiempo el
nimero de empresas por ciudad o municipio (variables de poblaciéon y densidad
poblacional) que permitirdn establecer las necesidades para ampliaciéon de la
capacidad de atencion de Ila Superintendencia de Sociedades en
nuevas regiones.

Por otra parte, por ser sociedades o empresas que tienen un impacto adicional
es importante reconocer a nivel geografico, los alcances en la incidencia de las
organizaciones, la cantidad de sucursales y sus ubicaciones principales;
informacion que permite validar el impacto real de las Superintendencia en la
Sociedad y/o las posibles caracteristicas comunes de éstas personas juridicas.

Existen variables concebidas para las personas naturales que pueden beneficiar
el estudio acerca de las caracteristicas de las personas juridicas, aplicables dada
la naturaleza de las Superintendencia de Sociedades, como las siguientes;
representardn ‘“‘comportamientos” que pueden adquirir las empresas u
organizaciones a fin de direccionar las estrategias de la Superintendencia de
Sociedades:

@® Medios de comunicacién con la Superintendencia de Sociedades

@® Oportunidades de capacitacién por conocimiento o desconocimiento de
tramites de uso comun, o fracciones de éstos.

@® Dimensionamiento de canales o disefio de tramites por tipos de usuarios
que mas los solicitan o con mayor frecuencia.

@® Circunstancias que generan la demanda que pueden
automatizarse directamente 0 simplificarse.
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Por

dltimo, los segmentos determinados, deberdn contar con

la siguiente

informacion en detalle al fin de consolidar el conocimiento de la constitucion y

naturaleza de los usuarios con los cuales interactia la Entidad:

@® Sc sugiere clasificar por montos de presupuesto de funcionamiento o

inversion asignado o de los ingresos a las empresas relacionadas con la
Superintendencia de Sociedades a fin de evaluar los tamaifios
de organizacion que acceden a los tramites o servicios de la Entidad.

Otro nivel de clasificacion importantes sera segun la fuente de los recursos
disponibles para la operacion de la organizacién; ésta variable
es importante para identificar oportunidades y limitaciones que las
organizaciones usuarias pueden tener en su operacion.

Actividad econdémica o sector econdmico al que pertenecen las
organizaciones
Tipo de wusuario, como por ejemplo: entidades  publicas,
entidades privadas, organizaciones no gubernamentales, tipos de
sociedades, etc.
. Vigencia | Vigencia g .
Version 9 9 Identificacién de los cambios | Responsable
Desde Hasta
. Consorcio
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