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OBIJETIVOS GENERALES Y UNIVERSO

OBJETIVOS GENERALES

Evaluacion del nivel de satisfaccion de los grupos de valor de la CRC clasificados en ocho segmentos, con
relacion a los servicios prestados por la Comision durante los afios 2019 y lo que va corrido del 2020.

UNIVERSO

Ciudades: Municipios de los 32 departamentos de Colombia que estén incluidos en las bases de datos de las
personas naturales o juridicas que conforman los grupo de valor.

Edades: Personas mayores de 18 afios. Orientada a: Personas naturales y personas juridicas.

Técnica: Muestreo aleatorio con recoleccion de datos empleando las técnicas telefonica y virtual

f

COMISION "( K

DE REGULACION

=2 | pronosticos

INVESTIGACION ESPECIALIZADA



MUESTRA
MUESTRA

Se realizan 356 encuestas efectivas, con aplicacion de formularios definidos para cada uno de los segmentos.

Se inicia la recoleccion de la informacion de el 21 de septiembre, terminando el proceso de recoleccion el 20 de
noviembre.

f

1 PERIODISTAS 44 2 42
2 GREMIOS 27 22 5

3 USUARIOS CIUDADANOS 110 0 110
4 ESTADO - GOBIERNO 36 0 36
5 POSTAL 64 52 12
6 PCA 24 12 12
7 TV 21 10 11
8 PRST 30 18 12

COMISION
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

e
pronosticos

NVESTIGACION ESPECIALIZADA



CONVENCIONES Y METODOLOGIA

Se presentan los resultados utilizando una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 es totalmente insatisfecho y 5
totalmente satisfecho. A continuacion se presenta un ejemplo:

1 W2 3 W4

M5

BTB MTB
\ J
BTB Insatisfechos: MTB Indecisos: TTB Satisfechos:
% De encuestados % De encuestados % De encuestados
que en el gt.ributo que en el atributo evaluado ;e en el atributo evaluado calificaron con notas 4 (satisfecho)
evaluado calificaron cahﬂcaron con notas 3 v 5 (totalmente satisfecho)
con notas 1  (Indiferente)
(totalmente
insatisfecho) vy 2
(insatisfecho) < .
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DEMOGRAFICOS - CIUDAD

Atlantico Magdalena
GENERAL Barranquilla 6 Salamina 1 Boyaca
Puerto Colombia 1 Santa Marta 1 o
Bolivar Chigquinquira 1
Soledad 1 .
Cartagena 8 Cesar Duitama 1
Carmen de Bolivar 1 \ Valledupar 2 Garagoa 1
Samaca 1
Cérdoba Antioquia G SuTrg . Guajira Soraca 1
Monteria 18— Medellin 21 iNcele)o Guajira 1 Tunja 2
Pacora 1
Chocé | Norte de Santander Santander
. 3P =8 Cucuta 1 Bucaramanga 11
;hocg.ll ‘ w & Floridablanca 1
candi . ; .
Risaralda Ocafa 1
i San Gil 2
Caldas  Marulanda 1 Pereira 2 Casanare
Anserma 1 Neira 2 Quindio Yopal 1

Meta
Villavicencio 2

Belalcazar 1 Riosucio 1

Filadelfial  SanJosé 1
Manizales 1 Supia 1 Tolima

Manzanares 1 Villamarial Cajamarca 1

Victorial Chaparral 1

Espinal 1 Valle Narino

lbagué 2 Cali 18 Pasto 2

Mariquita 1 palmira 1 / Cundinamarca

Armenia 2

Guainia
Inirida 1
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Melgar 2 Tulua 1 Bogota 159
Chia 1
Cauca Fusagasuga 1
Almaguer 2 Mosquera 1 (
Silvia 1 Soacha 1 COMISION
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RESULTADOS GENERALES Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES

ASPECTOS MEDIDOS Total
2016 2017 2018 2019/2020
Satisfaccion General 4.1 3.8 4.0 4.1
Recomendacion 4.1 3.8 4.0 4.0
Intencidon de usar nuevamente los servicios 4.3 4.0 4.2 4.1
Servicio o asesoria recibida 4.2 3.9 4.5 4.0
Oportunidad del servicio o asesoria recibida 4.1 3.9 4.1 4.2
Claridad de la informacién entregada N/A 3.9 4.2 4.1
Claridad en los reportes de informacién solicitados N/A 4.0 4.1 4.1
Oportunldz_ﬂd y claridad del tramite de solucion de 4.0 40 41 4.9
controversias
Calidad de los estudios y/o documentos emitidos 4.1 4.0 4.1 4.1
Claridad en las respuestas a los comer_mtarlos N/A N/A N/A 40
presentados a los proyectos regulatorios
Calidad de la atencién prestada por el personal 4.4 4.1 4.4 4.3
Tiempo de respuesta y atencion de la entidad 4.0 3.8 3.6 3.9
TOTAL 355 359 356 356
V- |
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RESULTADOS POR SEGMENTOS Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES

ASPECTOS MEDIDOS PERIODISTAS GREMIOS
2016 2017 2018 2019/2020 2016 2017 2018 2019/2020

Satisfacciéon General 4.1 3.9 4.3 4.0 4.3 4.0 3.8 4.0
Recomendacioén 4.0 3.9 4.1 4.0 4.3 4.0 4.0 N/A
Inter.1c.|on de usar nuevamente los 43 43 44 41 47 41 41 N/A
servicios
Servicio o asesoria recibida 4.0 4.0 4.5 4.0 4.5 3.9 N/A N/A
Opf)r.tunldad del servicio o asesoria 40 40 N/A N/A 46 40 49 40
recibida
Claridad de la informacion entregada N/A 4.0 4.4 4.0 N/A N/A 4.1 4.0
Claridad en los reportes de
informacion solicitados iR A Wi Wi Wi Wi YR Wi
Oportunidad y claridad del tramite
de solucién de controversias iR A Wi Wi Wi Wi YR Wi
Calidad de los estudios y/o
documentos emitidos 4.3 N/A N/A N/A N/A 4.0 4.2 4.0
Claridad en las respuestas a los
comentarios presentados a los N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
proyectos regulatorios
Calidad de la atencién prestada por N/A 39 47 43 45 41 44 49
el personal
Tlempo de respuesta y atencion de 3.9 39 43 39 44 40 N/A N/A
la entidad
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RESULTADOS POR SEGMENTOS Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES

USUARIOS GOBIERNO
ASPECTOS MEDIDOS 2016 2017 2018 2019/2020 2016 2017 2018 2019/2020
Satisfacciéon General 39 3.2 3.4 3.9 4.5 4.2 4.3 4.6
Recomendacién 3.9 3.1 3.5 3.9 4.5 4.0 4.5 N/A
Intel.wc.lon de usar nuevamente los 41 33 37 40 47 4.4 46 N/A
servicios
Servicio o asesoria recibida 4.1 3.4 N/A N/A 4.5 4.2 N/A N/A
Opf)r.tunldad del servicio o asesoria 40 34 N/A N/A 4.4 4.9 41 48
recibida
Claridad de la informacion entregada N/A N/A 3.8 3.7 N/A N/A 4.4 4.7
Claridad en los reportes de
informacién solicitados N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Oportunidad y claridad del tramite de
solucion de controversias N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Calidad de los estudios y/o
documentos emitidos 39 N/A N/A N/A N/A 4.1 4.5 4.2
Claridad en las respuestas a los
comentarios presentados a los N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
proyectos regulatorios
Calidad de la atencidén prestada por el 41 39 N/A 40 45 43 46 47
personal
Tlempo de respuesta y atencion de la 39 35 36 33 45 41 N/A N/A
entidad
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RESULTADOS POR SEGMENTOS Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES

ASPECTOS MEDIDOS POSTAL At
2016 2017 2018 2019/2020 2016 2017 2018 2019/2020

Satisfacciéon General 4.1 3.9 4.0 4.0 4.1 4.0 4.2 4.0
Recomendacién 4.0 4.0 4.0 N/A 4.1 3.5 4.3 N/A
Inter.1c.|on de usar nuevamente los 43 49 49 N/A 43 37 16 N/A
servicios
Servicio o asesoria recibida 4.2 4.1 N/A N/A 4.2 4.0 N/A N/A
Opf)r.tunldad del servicio o asesoria 41 40 41 40 33 39 41 40
recibida
Claridad de la informacion entregada N/A 4.0 4.2 4.2 N/A 4.0 4.4 4.0
AL CUILEDLERLICECE N/A 4.0 4.0 4.0 N/A 4.0 N/A 4.0
informacion solicitados
Opori.:llmldad y cIandac! del tramite de N/A N/A N/A 4.9 39 40 41 41
solucion de controversias
Calidad de los estudios y/o N/A 4.0 4.0 4.0 4.2 4.0 4.3 4.3
documentos emitidos
Claridad en las respuestas a los
comentarios presentados a los N/A N/A N/A 4.0 N/A N/A N/A 4.1
proyectos regulatorios
Calidad de la atencién prestada por el 43 4.9 43 4.9 4.4 4.9 4.4 43
personal
Tlempo de respuesta y atencion de la 4.0 N/A N/A N/A N/A NJ/A N/A N/A
entidad
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RESULTADOS POR SEGMENTOS Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES

TV PRST
ASPECTOS MEDIDOS 2016 2017 2018 2019/2020 2016 2017 2018 2019/2020

Satisfaccion General 4.1 3.9 4.0 4.2 4.2 4.0 4.0 4.4
Recomendacidn 3.5 4.0 4.0 N/A 4.4 4.0 4.1 N/A
Intencién de usar nuevamente los
servicios 4.3 4.3 4.3 N/A 4.5 4.3 4.4 N/A
Servicio o asesoria recibida 4.1 3.9 3.5 N/A 4.2 4.0 4.0 N/A
Oportunidad del servicio o asesoria
recibida 4.0 3.9 N/A el 4.4 4.0 N/A A0
Claridad de la informacion
s N/A 3.5 4.0 4.2 N/A 4.0 4.0 4.0
Claridad en los reportes de
informacion solicitados N/A 32 s wad N/A wed ol *ad
Oportunidad y claridad del tramite
de solucién de controversias N/A N/A N/A N/A el = 24 =
Calidad de los estudios y/o
documentos emitidos N/A 3.7 4.0 4.2 4.3 3.9 39 4.1
Claridad en las respuestas a los
comentarios presentados a los N/A N/A 4.0 N/A N/A N/A 4.0
proyectos regulatorios N/A
Calidad de la atencion prestada por 4.9 45 43 47 43 N/A 43
el personal 4.3
Tiempo de respuesta y atencion de
la entidad 3.9 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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RESULTADOS GENERALES Y COMPARATIVO ANOS ANTERIORES — Sin usuarios ni periodistas

ASPECTOS MEDIDOS Total
2016 2017 2018 2019/2020

Satisfaccion General 4.1 3.8 4.0 4.2
Recomendacidn 4.1 3.8 4.0 N/A
Intencidon de usar nuevamente los servicios 4.3 4.0 4.2 N/A
Servicio o asesoria recibida 4.2 3.9 4.5 N/A
Oportunidad del servicio o asesoria recibida 4.1 3.9 4.1 4.2
Claridad de la informacién entregada N/A 3.9 4.2 4.2
Claridad en los reportes de informacién solicitados N/A 4.0 4.1 4.1
Oportunldz_ﬂd y claridad del tramite de solucion de 4.0 4.0 41 4.9
controversias
Calidad de los estudios y/o documentos emitidos 4.1 4.0 4.1 4.1
Claridad en las respuestas a los comer_mtarlos N/A N/A N/A 40
presentados a los proyectos regulatorios
Calidad de la atencién prestada por el personal 4.4 4.1 4.4 4.3
Tiempo de respuesta y atencion de la entidad 4.0 3.8 3.6 N/A

TOTAL 355 359 356 356

. 4 . . 7 . ‘ 7
La satisfaccion general del 2019/2020 aumenta en 0.2 frente a la medicidn realizada COMISION o
DE COMUNICACIONES

para el afio 2018, quedando en 4.2.
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IMAGEN DE LA CRC

ASPECTOS MEDIDOS 2016 2017 | 2018 |2019/2020
La CRC es una entidad transparente 4.3 4.0 4.4 4,2
La CRC es una entidad que toma decisiones basadas en criterios técnicos. 4.2 3.9 4.3 4,1
La CRC es una entidad oportuna y confiable 4.2 3.9 4.0 4.1
La CRC es una entidad confiable en cuanto a la confidencialidad y privacidad en el manejo 45 41 45 42
de datos personales
Puede acceder a la CRC a través de sus diferentes canales de atencion 4.0 3.7 4.4 4,1
La C.RC es una entidad que coordina sus actuaciones y decisiones con las diferentes 4.0 38 4.0 39
entidades del Estado
La CRC tiene buena reputacién y credibilidad N/A N/A N/A 4.0
La CRC es una fuente oficial de consulta de temas TIC, postal y audiovisual N/A N/A N/A 3,6
La CRC brinda informacién pertinente. N/A N/A N/A 4,4
‘ z
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SATISFACCION, RECOMENDACION E INTENCION DE CONTACTO BTB MTB W TTB

Insatisfechos Indecisos Satisfechos

&

Satisfaccion general 2017 7,0% 11,0 82,0%

Satisfaccion general 2018 9,6% 12,2% 78,1%

Intencion de uso 2017 7,0% 9,0% 84,0%

83,9% |

‘ 85,2%

Intencion de uso 2018 6,2% 9,9%

Intencién de uso 2019/2020 3,7% 7,4
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SATISFACCION ASPECTOS EVALUADOS

Claridad en los reportes de

informacion solicitados
Oportunidad del servicio o

asesoria recibida

Servicio o asesoria recibida

Claridad de la informacion entregada

Calidad de la atencion prestada por el
personal

Calidad de los estudios y/o documentos
emitidos

Tiempo de respuesta y atencion de
la entidad

Claridad en las respuestas a los comentarios
presentados a los proyectos regulatorios
Oportunidad y claridad del tramite de

solucidn de controversias

3,0% 14,9%

7,1% 11,9%

7,7% 12,0%

BTB

Insatisfechos

MTB

Indecisos

82,1%

9,8% 8,7% 81,4%
81,0%

80,2%

22,2% 11,1% 66,7%
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IMAGEN DE LA CRC BTB MTB

M 1T

Insatisfechos Indecisos Satisfechos

Puede acceder a la CRC a través de sus diferentes 4,4% 5, 90.3%
canales de atencidn

La CRC brinda informacion pertinente 4,4% 6,4 89,2%

La CRC es una entidad que toma decisiones
basada en criterios técnicos 3,4% 10,37 86,3%

La CRC es una entidad transparente 7,4% 6,4% 86,2%

La CRC es una entidad que coordina sus actuaciones

y decisiones con las diferentes entidades del estado 11,1% 2,89

La CRC es una entidad confiable en cuanto a la confidencia-

o,
lidad y privacidad en el manejo de datos personales 9,5% 6,3%

La CRC tiene buena reputacion y credibilidad 8,7% 9,4% 81,9%

La CRC es una fuente oficial de consulta de 5,0% 150%

. 80,0%
temas TIC, postal y audiovisual

La CRC es una entidad oportuna y confiable 12,5% 11,5% 76,0%
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MATRIZ DE ACCION

A nivel general los atributos con menor desempefio en su calificacion son:

El tiempo de respuesta: Se evidencia durante la encuesta que es el atributo donde su calificacion es baja, se
identifica dentro de los encuestados que hay un desconocimiento de los términos legales que la CRC tiene para
las respuestas, no identifican que la CRC se toma menos tiempo.

Como accion de mejora proponemos una difusion a través de los diferentes canales de comunicacion con los
cuales cuenta la institucion, que informe correctamente a los usuarios sobre los tiempos que se toma la CRC para
dar respuestas de forma oportuna.

Oportunidad y claridad del tramite de solucion de controversias: Es otro de los atributos donde los encuestados
manifiestan que muchas veces no llegan las respuestas de forma oportuna.

Como acciones de mejora se propone hacer una difusion igualmente por canales de los tramites, para que el
usuario tenga claro como es su evolucion y los tiempos que se requieren.
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MATRIZ DE ACCION

A nivel general los atributos con menor desempefio en su calificacidn son:

Claridad en las respuestas a los comentarios presentados a los proyectos regulatorios: Manifiestan los entrevistados
que las respuestas son recibidas en conceptos muy técnicos.

Como accion de mejora igualmente difusion por los canales de comunicacion con los cuales cuenta la CRC y puedan los
usuarios obtener una respuesta o una aclaracién sobre los documentos que han sido emitidos y entregados a ellos.

Plataforma de pago de la contribucion: Manifiestan que se dificulta poder realizar los pagos de las contribuciones, se
vuelve muy lenta o esta caida.

Como accién de mejora hacer una revision frente a esta plataforma.

Se evidencia una debilidad a través del conmutador manifiestan los entrevistados que se encuentra caido o no
responden las llamadas.

Como accion de mejora generar una estrategia de servicio a través del conmutador que esté habilitado en las horas
destinadas para la atencion al publico.
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