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INTRODUCCION

La planeacion estratégica es un proceso fundamental que permite a las instituciones definir sus objetivos
a largo plazo, establecer las estrategias necesarias para alcanzarlos y adaptarse de manera efectiva a
los cambios del entorno. En este contexto, la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC)
establece su Plan Estratégico Institucional (PEI) como un instrumento de planificacién en el que se
definen las estrategias para orientar la gestion institucional, alcanzar los objetivos propuestos, apoyar
la toma de decisiones y adaptarse a las necesidades y cambios del entorno.

Para evaluar el cumplimiento de estos objetivos estratégicos, la CRC mide de manera constante su
gestion y desempefio mediante los indicadores estratégicos establecidos en el Plan Estratégico
Institucional 2021-2025. Estos indicadores permiten una evaluacion periddica del avance del plan y el
grado de cumplimiento de los objetivos institucionales, asi como de la misién de la Entidad.

En este sentido, el presente documento tiene como proposito presentar los resultados de los indicadores
estratégicos correspondientes a la vigencia 2024, junto con los aspectos mas relevantes del PEI, tales
como el proposito superior, la mision, la visidn, los pilares estratégicos y los objetivos institucionales.
Ademas, se incluyen las conclusiones derivadas de la evaluacion general del cumplimiento del Plan
Estratégico Institucional para el periodo 2021-2025.
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1. Plan Estratégico Institucional CRC 2021-2025

En el Plan Estratégico Institucional 2021-2025 se definen el propdsito superior, la misién y la vision, asi
como los pilares estratégicos y objetivos institucionales:

1.1. Propdsito Superior

Una Colombia con servicios de comunicaciones que mejoren la calidad de vida de toda la ciudadania.
1.2. Mision

Regular los mercados de comunicaciones bajo criterios de mejora normativa para proteger los derechos
de la ciudadania, promover la competencia, la inversion, la calidad de los servicios y el pluralismo
informativo.

1.3. Vision

Consolidar un ambiente regulatorio innovador, simple, dinamico, transparente, plural y con usuarios
empoderados, que contribuya al desarrollo del pais.

1.4. Pilares y Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos definidos buscan materializar la estrategia, estableciendo indicadores con
metas claras que permitan evaluar su cumplimiento y crear una alineacién organizacional que garantice
que toda la Entidad esté encaminada en la misma direccion, los cuales se describen a continuacion:

1.4.1. Pilar Estratégico 1. Bienestar y derechos de usuarios y audiencias

e P1.01. Garantizar un marco regulatorio actualizado para la proteccién de los derechos de los
usuarios y audiencias, asi como la prestacion de servicios en condiciones de calidad.

e P1.02. Garantizar el pluralismo informativo en los contenidos audiovisuales y la formacién de
audiencias.

e P1.03. Promover la apropiacion del marco regulatorio por parte de los usuarios, asi como la
disposicion de herramientas que faciliten el ejercicio de derechos y la toma de decisiones de los
usuarios y audiencias.

1.4.2. Pilar Estratégico 2. Gestion de Grupos de Valor

e P2.01. Fortalecer el posicionamiento de la CRC como el regulador Unico y convergente de los
servicios de telecomunicaciones, postal y de contenidos audiovisuales.
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e P2.02. Fomentar la participacién en la actividad regulatoria de los grupos de valor, el
empoderamiento de los usuarios, la formacién de audiencias y la apropiacion de la regulacion
por parte de los agentes regulados.

1.4.3. Pilar Estratégico 3. Mercado y Competencia

e P3.01. Promover el acceso, uso eficiente y comparticién de infraestructura de comunicaciones
y otros sectores para aumentar la oferta de servicios y el despliegue de redes.

e P3.02. Fomentar la competencia y la inversion en los mercados de comunicaciones para
garantizar la asequibilidad a servicios de calidad.

e P3.03. Resolver controversias entre los agentes del sector de las comunicaciones de manera
oportuna.

1.4.4. Pilar Estratégico 4. Innovacion y mejora regulatoria

e P4.01. Fortalecer un ciclo regulatorio flexible, transparente y participativo que promueva la
innovacioén en el sector de comunicaciones.

e P4.02. Fortalecer la aplicacion de criterios de mejora regulatoria para garantizar una regulacion
eficiente que involucre de manera activa a todos los grupos interesados en su disefio,
construccidn, divulgacién y comunicacion.

e P4.03. Consolidar un marco de gobernanza de datos que garantice su disponibilidad, integridad,
usabilidad y oportunidad.

1.4.5. Pilar Estratégico 5. Fortalecimiento institucional

e P5.01. Generar un ambiente y cultura organizacional que propicien la adopcién de los valores
institucionales, la responsabilidad social y el cumplimiento de los objetivos de la Entidad.

e P5.02. Fomentar la eficiencia y agilidad en los procesos, con el fin de facilitar la gestion del
ciclo de politica regulatoria y demas actividades misionales.

e P5.03. Impulsar y fortalecer la transformacion digital de la Entidad, a fin de soportar de manera
eficiente y efectiva los procesos asociados con la estrategia de esta.

1.5. Indicadores Estratégicos
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Para el cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos, la CRC realiza la medicion de su gestion y
quehacer, a través de los siguientes indicadores estratégicos:

) Tabla 1. Indicadores Estratégicos CRC 2021 — 2025
PILAR ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES

I1. Calidad de los servicios
. . . moviles — Velocidad promedio de
Garantizar un marco regulatorio actualizado

- subida
para la proteccion de los derechos de los (Mbps)
P1. Bienestar y derechos usuarios y audiencias, y la prestacién de I2. Calidad de los servicios
’ i y derech servicios con condiciones de calidad )
de usuarios y audiencias

mdviles — Velocidad promedio de
bajada (Mbps)

13. Inscripciones a las estrategias
educativas para el fomento del

Garantizar el pluralismo informativo en los
contenidos audiovisuales y la formacion de

audiencias. pluralismo informativo
Fomentar Ig participacion en la actividad I1. Nivel de satisfaccién de
. regulatoria de los grupos de valor, el
P2. Gestion de Grupos de - . L grupos de valor respecto a los
empoderamiento de los usuarios, la formacion - AN
Valor N R - espacios de participacion
de audiencias y la apropiacion de la regulacion (1a5)
por parte de los agentes regulados

I1. Ndmero de acuerdos de
comparticion de infraestructura
vigente
12. Porcentaje de municipios
acreditados sin barreras al

Promover el acceso, uso eficiente y
comparticion de infraestructura de
comunicaciones y otros sectores para aumentar
la oferta de servicios y el despliegue de redes

despliegue
. . - I3. Nivel de concentracién de
P3. Mercado y Fomentar la competencia y la inversion en los . L
. S . servicios moviles
Competencia mercados de comunicaciones para garantizar la 14 Nivel de concentracion de
asequibilidad a servicios de calidad ’ o .
servicios fijos
I5. Tiempo promedio de solucién
Resolver controversias entre los agentes del de conflictos
sector de las comunicaciones de manera 16. Porcentaje de controversias
oportuna resueltas en un plazo menor al
establecido
I1. Porcentaje de avance de
Fortalecer un ciclo regulatorio flexible, proyectos y actividades de la
transparente y participativo que promueva la Agenda Regulatoria
L . innovacion en el sector de comunicaciones correspondientes al eje de
P4. Innovacion y Mejora - i
/ innovacion
Regulatoria — —
Consolidar un marco de gobernanza de datos ,12.' Promedio diario de visitas
. : = . . unicas al portal de datos de la
que garantice la disponibilidad, integridad, CRC
usabilidad y oportunidad de la informacion I3. Calidad de la informacion
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Generar un ambiente y cultura organizacional

que propicie la adopcion de los valores I1. Medicion de Clima y Cultura
institucionales, la responsabilidad social y el Organizacional
P5. Fortalecimiento cumplimiento de los objetivos de la entidad
Institucional Impulsar y fortalecer la transformacion digital 12. Indice de gobierno digital

de la Entidad, a fin de soportar de manera
eficiente y efectiva los procesos asociados a la
estrategia de esta.
Fuente: Elaboracion propia CRC con datos del Plan Estratégico Institucional 2021 — 2025

I3. Porcentaje de proyectos PETI
ejecutados

A continuacion, se presentan los resultados de los indicadores estratégicos para la vigencia 2024.

2. Resultado de los indicadores estratégicos

2.1. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo uno del pilar de Bienestar y derechos de
usuarios y audiencias

2.1.1. Calidad de los servicios moviles — Velocidad promedio de subida

¢ Objetivo del Indicador: Medir la calidad objetiva de los servicios de internet movil, en relacion
con las variables de mayor impacto e interés para los usuarios.

o Descripcion del Indicador: El indicador es el resultado del promedio de velocidad de subida
de datos en conexiones mdviles en el territorio nacional para el 4T de cada afio en tecnologia
4G o superior. Mayor velocidad implica mejores condiciones en la prestacion de los servicios de
internet maovil.

¢ Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacién Rango d_e Estado
Tolerancia
13,4 16,26 +21,3% -5,00% Cumple

Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:
Indicador 2021 2022 2023 2024
Calidad de los servicios moviles —

. . . 11,29 12,30 16,26
Velocidad promedio de subida
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Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales no han sido constantes. El
resultado obtenido de 16,26 Mbps en la vigencia 2024 incluye las mediciones de las tecnologias 4G y
5G. Este resultado supera la meta establecida de 13,4 Mbps, reflejando un desempeno superior del
21,3% con respecto a la meta definida para la vigencia 2024 e incluso superando la meta prevista para
el afio 2025, lo cual es una sefial de que las acciones y estrategias implementadas por la entidad para
mejorar la calidad de los servicios méviles han sido eficaces y estan generando los resultados esperados.

El logro de este resultado por encima de la meta no solo resalta la eficiencia en la ejecucion de los
objetivos, sino que también sugiere que se estan alcanzando los estandares esperados o incluso
superandolos en un tiempo mas corto que la establecida.

2.1.2. Calidad de los servicios moviles — Velocidad promedio de bajada

¢ Objetivo del Indicador: Medir la calidad objetiva de los servicios de internet movil, en relacion
con las variables de mayor impacto e interés para los usuarios.

¢ Descripcion del Indicador: El indicador es el resultado del promedio de velocidad de bajada
de datos en conexiones mdviles en el territorio nacional obtenido para el 4T de cada afio en
tecnologia 4G o superior. Mayor velocidad implica mejores condiciones en la prestacién de los
servicios de internet movil.

e Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacién Rango d_e Estado
Tolerancia
21,6 57,61 +166,7% -5,00% Cumple

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Calidad de los servicios moviles —

i s : 20,44 57,61
Velocidad promedio de bajada

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales no han sido constantes. Con
base en los resultados obtenidos para la vigencia 2024, se observa un desempefio superior con respecto
a la meta definida. En el caso de la meta de 21,6 Mbps, el resultado alcanzado fue de 57,61 Mbps, lo
que implica un 166,7% superior a la meta definida para la vigencia 2024 e incluso superando la meta
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prevista para el afio 2025. Este resultado sugiere que el desempefio ha superado ampliamente las
expectativas establecidas en lo planeado para este indicador.

Este resultado positivo refleja una gestion exitosa y un rendimiento que excede lo proyectado, lo cual
puede ser interpretado como una sefial de que las estrategias y acciones implementadas han sido
efectivas en alcanzar y superar los objetivos propuestos.

Teniendo en cuenta el desempefio obtenido en los indicadores definidos para la evaluacion del
cumplimiento del objetivo “Garantizar un marco regulatorio actualizado para la proteccion de los
derechos de los usuarios y audiencias, y la prestacion de servicios con condiciones de calidad”, es
importante analizar este resultado dentro del contexto general del Plan Estratégico Institucional, ya que
el desempefio de la velocidad de internet mévil no depende Unicamente de la gestion de la entidad,
sino también de factores externos que influyen en su rendimiento.

Los datos sobre la velocidad promedio de internet son cruciales para evaluar la calidad del servicio que
los usuarios estan recibiendo, lo que permite tomar acciones orientadas a mejorar dicha calidad, como
la regulacion o los acuerdos para la comparticion de infraestructura. Sin embargo, se presenta una
limitacion en la medicién, ya que solo se contempla la calidad del servicio mévil, sin incluir otros servicios
que la entidad regula, como television abierta radiodifundida y radiodifusion sonora. Esto implica que el
indicador definido solo permite medir una parte del objetivo estratégico establecido.

2.2. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo dos del pilar de Bienestar y derechos de
usuarios y audiencias

2.2.1. Inscripciones a las estrategias educativas para el fomento del pluralismo informativo

e Objetivo del Indicador: Medir la participacion ciudadana en las estrategias educativas
(cursos, talleres y charlas) que buscan promover el pluralismo informativo.

o Descripcion del Indicador: El indicador es el resultado de la sumatoria de las inscripciones
a las estrategias educativas (cursos, talleres y charlas). Mayor alcance de los recursos
pedagdgicos significa mayor difusion de la informacion y las competencias de interés ciudadano
priorizados por CRC.

e Periodicidad de medicion: Anual.

e Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacion Rango d? Estado
Tolerancia
2500 3455 +38,2% N/A Cumple
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« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Inscripciones a las estrategias
educativas para el fomento del
pluralismo informativo

1308 1767 2508 3455

Los resultados de desempeiio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. Durante la vigencia 2024, se registrd un resultado de 3.455
inscripciones a los cursos de fomento al pluralismo informativo, superando la meta establecida de 2.500.
Este desempefio supera en un 38,2% la meta definida. Este logro puede indicar la eficacia de las
estrategias implementadas por la entidad para promover el pluralismo informativo y la formacién de
audiencias.

Sin embargo, al evaluar los resultados obtenidos para el indicador establecido para la evaluacién del
cumplimiento del objetivo “Garantizar el pluralismo informativo en los contenidos audiovisuales y la
formacion de audiencias”, es esencial situar estos resultados dentro del contexto general del Plan
Estratégico Institucional y reconsiderar la pertinencia del indicador definido. El indicador se enfoca en
contabilizar las inscripciones en iniciativas educativas; sin embargo, esta métrica no asegura que los
inscritos completen los cursos ni que adquieran las competencias necesarias para una formacion efectiva
de audiencias. Ademas, no permite evaluar directamente los esfuerzos realizados por la entidad para
promover el pluralismo informativo en los contenidos audiovisuales.

2.3.  Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo dos del pilar Gestion de Grupos de Valor
2.3.1. Nivel de satisfaccion de grupos de valor respecto a los espacios de participacion
e Objetivo del Indicador: Medir la percepcion de los grupos de valor con respecto a los
espacios de participacion dispuestos por la CRC para incentivar la intervencion y cooperacion
de los agentes en las diferentes actividades del ciclo regulatorio.
¢ Descripcion del Indicador: El indicador corresponde al promedio del nivel de satisfaccion
(valores posibles de 1 a 5) declarado por los grupos de valor en la encuesta aplicada al culminar
los espacios de divulgacion para las medidas regulatorias, estudios y demas actividades
adelantadas por la CRC. Los resultados de las encuestas se mediran en una escala de 1 a 5,
que se interpretan bajo tres categorias: insatisfechos (1,2], neutros (2,4) y satisfechos [4 ,5].
¢ Periodicidad de medicion: Semestral.

¢ Resultados para la vigencia 2024:
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Vigencia 2024
N Rango de
Meta Resultado | Variacion Tolerancia Estado
No No
43 disponible N/A 0.3 disponible

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador

Nivel de satisfaccién de grupos de
valor respecto a los espacios de
participacién

2021

4,2

2022

2023

Mo
dispo
nible

2024

Mo
dispo
nible

Las mediciones del nivel de satisfaccion de los grupos de valor respecto a los espacios de participacion
se han visto impactadas por un alto indice de abstencion en las respuestas a las encuestas aplicadas.
Durante los periodos 2023 y 2024, no se recibié ninguna respuesta por parte de los grupos de valor.
Por lo tanto, considerando los resultados obtenidos en los periodos 2021 y 2022, es fundamental que
la entidad continle con sus esfuerzos para fomentar la participacion en la actividad regulatoria de los
grupos de valor, el empoderamiento de los usuarios, la formacion de audiencias y la apropiacion de la
regulacion por parte de los agentes regulados.

2.4.

2.4.1.

Numero de acuerdos de comparticion de infraestructura vigente

Indicadores estratégicos evaluacién del objetivo uno del pilar de Mercado y Competencia

¢ Objetivo del Indicador: Medir el desarrollo de acuerdos de comparticion de infraestructura,
que posibilitan ampliar la cobertura de diferentes servicios.

e Descripcion del Indicador: El indicador corresponde a la sumatoria de acuerdos de
comparticion de infraestructura reportados en el formato 3.6 de acuerdos de comparticion. Un
mayor nimero de acuerdos, se interpretan como mayor efectividad en la promociéon de
acuerdos de comparticion de infraestructura que posibilitan la ampliacion de la oferta de

servicios y el despliegue de redes.

¢ Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024

c L, Rango de
Meta Resultado | Variacion Tolerancia Estado
206 579 +181,6% -18,00% Cumple
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« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador

Numero de acuerdos de
comparticion de infraestructura

vigente

2021

2022

2023 2024

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. Los resultados obtenidos en la vigencia 2024 superan
significativamente la meta establecida, dado que mientras que la meta era de 206 acuerdos, el resultado
alcanzado fue de 579, lo que representa un desempefio superior del 181.6%. Este resultado sugiere
que las estrategias implementadas han sido exitosas y que la entidad ha logrado un avance considerable
en el cumplimiento de sus objetivos, lo que podria contribuir de manera significativa al desarrollo de la

infraestructura en el sector.

2.4.2. Porcentaje de Municipios acreditados sin barreras al despliegue

¢ Objetivo del Indicador: Medir el porcentaje de municipios del pais sin barreras técnicas y
normativas para el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones.

e Descripcion del Indicador: El indicador mide el porcentaje de municipios acreditados sin
barreras técnicas y normativas para el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones. La
eliminacién de las barreras al despliegue posibilita la ampliacion de la cobertura de los servicios
TIC, por lo cual se busca un mayor porcentaje de municipios certificados.

¢ Periodicidad de medicion: Semestral.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024

Meta Resultado | Variacién Rango d_e Estado
Tolerancia
65% 76% +16,92% -10,00% Cumple

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022
Porcentaje de Municipios acreditados
sin barreras al despliegue e Gt
Balance anual de Resultados del Plan Estratégico Cddigo: NA
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Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. El resultado obtenido en la vigencia 2024 para el indicador
'Porcentaje de Municipios acreditados sin barreras al despliegue' evidencia un desempefio favorable, de
acuerdo con la meta establecida. La meta fijada era del 65%, y el resultado alcanzado fue del 76%, lo
que implica un desempefio superior del 16.92%. Este resultado refleja un avance considerable en la
acreditacion de municipios sin barreras al despliegue, lo que sugiere que las acciones implementadas
por la entidad han sido efectivas.

Teniendo en cuenta el desempefio obtenido en los indicadores definidos para la evaluacion del
cumplimiento del objetivo “Promover el acceso, uso eficiente y comparticion de infraestructura de
comunicaciones y otros sectores para aumentar la oferta de servicios y el despliegue de redes’; es
posible concluir que las iniciativas adoptadas por la entidad han sido exitosas para el logro del objetivo
estratégico definido en el Plan Estratégico Institucional.

2.5. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo dos del pilar de Mercado y Competencia
2.5.1. Nivel de concentracidn de servicios moéviles

e Objetivo del Indicador: Medir el nivel de competitividad existente en el sector, en relacion
con cada uno de los servicios mdviles de comunicaciones.

o Descripcion del Indicador: La medicion se realizara a nivel nacional, con base en el nimero
de ingresos y de usuarios. El indice se mueve en un rango de 0 a 10.000, donde 0 significa un
bajo nivel de concentracion y 10.000 un mercado que se comporta como monopolio. Se
establecen 3 categorias de interpretacién: Baja concentracion (0-1500), moderada
concentracion (1500-2500) y alta concentracion (>2500).

¢ Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacion .P ango d_e Estado
olerancia
Datos (ingresos) 4140 4146 +0,145% 0,50% | Cumple en
tolerancia
Datos (usuarios) 3670 3532,3 -3,76% 0,50% Cumple
Voz (ingresos) 3440 3746,1 +8,89% 0,50%
Voz (usuarios) 2970 2985,2 +0,51% 0,50%

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:
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Los resultados de desempefio registrados en 2024 reflejan el comportamiento del mercado
correspondiente al afio 2023. Los datos provienen de una fuente externa y estan disponibles durante el
primer trimestre del afo siguiente al evaluado. Con base en los datos disponibles, se observa el
cumplimiento de las variables Nivel de concentracion de servicios-Datos (ingresos) y Nivel de
concentracion de servicios-Datos (usuarios), asi como el incumplimiento de las variables Nive/ de
concentracion de servicios-Voz (ingresos) y Nivel de concentracion de servicios-Voz (usuarios) para la
vigencia 2024. Este mismo patrdn se repitié en los afios anteriores de la vigencia del PEI. De acuerdo
con el indicador definido para la evaluacion del cumplimiento del objetivo “Fomentar la competencia y
/a inversion en los mercados de comunicaciones para garantizar la asequibilidad de servicios de calidad”,
se puede concluir que la entidad debe seguir implementando iniciativas que contribuyan a mejorar la
concentracion de los servicios mdviles en voz.

2.5.2. Nivel de concentracion de servicios fijos

e Objetivo del Indicador: Medir el nivel de competitividad existente en el sector, en relacion
con los servicios de internet fijo y television por suscripcion.

o Descripcion del Indicador: La medicion se realizard por municipios para las siguientes
categorias internas: AD — Alto desempefio, DA — Dificil acceso y N — Mercados nacientes. El
indice se mueve en un rango de 0 a 10.000, donde 0 significa un bajo nivel de concentracion y
10.000 un mercado que se comporta como monopolio. Se establecen 3 categorias de
interpretacién: Baja concentracion (0-1500), moderada concentracion (1500-2500) y alta
concentracion (>2500).

¢ Periodicidad de medicion: Anual.
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¢ Resultados para la vigencia 2024:

Informacion publica

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacion Rango d_e Estado
Tolerancia

Internet (alto desempeiio) 3830 3525,9 -7,95% 0,50% Cumple
Internet (dificil acceso) 4450 5169,4 16,17% 1,00%
Internet (mercados nacientes) 3475 3932,2 13,17% 1,00%
TV suscripcion (alto desempeno) 3765 4216,3 11,97% 0,50%
TV suscripcion (dificil acceso) 4845 4953,8 2,25% 1,00%
TV suscripcion (mercados nacientes) 3465 3903,7 12,66% 1,00%

+ Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador

2021 2022

Nivel de concentracion de servicios fijos-

Internet (alto desempeno)

Nivel de concentracion de servicios fijos-

Internet (dificil acceso)

Nivel de concentracion de servicios fijos-
Internet {(mercados nacientes)

Nivel de concentracion de servicios fijos-TV
suscripcion (alto desempeno)

Nivel de concentracion de servicios fijos-TV
suscripcion (dificil acceso)

Nivel de concentracion de servicios fijos- TV

2

suscripcion (mercados nacientes) 936
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® 000
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Los resultados de desempeio registrados en 2024 reflejan el comportamiento del mercado
correspondiente al afio 2023. Los datos provienen de una fuente externa y estan disponibles durante el
primer trimestre del afio siguiente al evaluado. Con base en los datos disponibles, se observa el
cumplimiento de la variable Nivel de concentracion de servicios fijos-Internet (alto desempeno) e
incumplimiento en las demas variables evaluadas durante la vigencia 2024.
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La variable Nivel/ de concentracion de servicios fijos-Internet (alto desempefio) cumple con las metas
definidas en el plan para las vigencias anteriores, mientras que la variable Nive/ de concentracion de
servicios fijos-TV suscripcion (alto desempeno) muestra un incumplimiento en las metas anuales
definidas para evaluar el cumplimiento del objetivo estratégico. Las demas variables no presentan
resultados consistentes para su evaluacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en los indicadores establecidos de servicios fijos se puede
concluir que la entidad debe seguir implementando iniciativas orientadas principalmente a mejorar el
nivel de concentracion de los servicios fijos en TV suscripcion (alto desemperio), Nivel de concentracion
de servicios fijos-Internet (dificil acceso), Nivel de concentracion de servicios fijos-Internet (mercados
nacientes), Nivel de concentracion de servicios fijos-Internet (mercados nacientes) y Nivel de
concentracion de servicios fijos-TV suscripcion (dificil acceso).

Sin embargo, al evaluar los resultados obtenidos en relacién con los indicadores definidos para medir el
cumplimiento del objetivo “Fomentar la competencia y la inversion en los mercados de comunicaciones
para garantizar la asequibilidad de servicios de calidad”, es necesario reconsiderar su pertinencia para
evaluar el logro del objetivo estratégico planteado. Esto se debe, en parte, a la indisponibilidad de la
informacion y al hecho de que el comportamiento de la concentracion de servicios moviles y fijos no
depende exclusivamente de las iniciativas adelantadas por la entidad, lo que dificulta determinar la
efectividad y el impacto positivo 0 negativo de estas iniciativas implementadas en pro de la mejora de
la concentracidon de los servicios; estos datos son Utiles para comprender la concentracion de los
servicios en el mercado y orientar acciones, como la regulacion, entre otras, que fomenten un mercado
competitivo en el &mbito de las comunicaciones.

2.6. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo tres del pilar de Mercado y Competencia
2.6.1. Tiempo promedio de solucidn de conflicto

e Objetivo del Indicador: Medir la eficiencia de la CRC en la resolucién de conflictos entre
agentes del sector.

o Descripcion del Indicador: El tiempo se medird en dias totales. Ademas, la medicion se
realiza diferenciando conflictos resueltos en primera instancia y en segunda instancia. El
indicador considera metas diferenciales dependiendo del nivel de complejidad de la controversia
(Alta Complejidad — AC, Media — M y Baja — B) y una Unica meta para la segunda instancia (SI).

o Periodicidad de medicion: Trimestral.

e Resultados para la vigencia 2024:
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Vigencia 2024
Resultado Resultado Resultado Resultado
Meta Estado Estado Estado Estado
IT IIT IIIT IvVT
Alta Cumple
159 NA NA 124,7 Cumple 183 129,5 Cumple
complejidad Tolerancia
Media 106 84,33 Cumple 96 Cumple 69,5 Cumple 84,67 Cumple
Baja 53 48,7 Cumple 33,67 Cumple 50,87 Cumple 29,25 Cumple
Segunda Cumple
) 53 56,5 i 48,5 Cumple 86 40,47 Cumple
Instancia Tolerancia

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Tiempo promediode
solucion de conflicto
Alta complejidad

Tiempo promedio de

zolucion de conflicta
Madia

Tiempo promediode

zolucion de conflicto i .
Bajz

Tiempo promedio de

zolucion de conflicto

Segunda Instancia .

Los tiempos de solucion de conflictos difieren de los mencionados en la Ley 1341 de 2002; estos tiempos
son establecidos internamente por la entidad segin sus condiciones operativas. Durante la vigencia
2024, de acuerdo con los resultados de desempefio reportados trimestralmente, en relacion con las
metas para tiempos promedio de solucién de controversias segln las categorias por complejidad
definidas, se evidencia que existen dificultades para cumplir con los plazos establecidos, especialmente
en lo que respecta a los conflictos de la categoria de segunda instancia y aquellos de alta complejidad.
Este mismo patron se repitid en la evaluacion de los resultados obtenidos para la vigencia 2023,
presentando una desmejora en el cumplimiento de los tiempos para las dos Ultimas vigencias evaluadas.

Los resultados obtenidos en el indicador “Tiempo promedio de solucion de conflictos de Segunda
Instancia” superan en 6,79% y 62,26% en comparacion con la meta establecida, durante el primer y
tercer trimestre, respectivamente. Ademas, en el tercer trimestre, se registré un resultado superior del
15,09% en el indicador "Tiempo promedio de solucion de conflicto de alta complejidad" respecto a la
meta definida.

Estos resultados pueden interpretarse de diversas maneras. Un aumento en los tiempos promedio podria
indicar que el proceso para resolver los conflictos esta tomando mas tiempo del esperado, lo que sefiala
un area potencial de mejora en términos de eficiencia. Asimismo, resulta relevante investigar las causas
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subyacentes de este aumento en los tiempos, como los criterios para definir la categoria de complejidad
de los conflictos que se estan abordando, la carga de trabajo y distribucién del recurso humano asignado
a la actividad o posibles obstaculos en el proceso de resolucion.

Aunque los resultados muestran un cumplimiento de las metas establecidas en los tiempos promedio
de soluciéon de conflictos en la mayoria de las mediciones durante la vigencia del Plan Estratégico
Institucional, es fundamental realizar un analisis mas profundo de las razones de los aumentos en los
tiempos promedio de solucidon de controversias para los conflictos de segunda instancia y alta
complejidad para tomar decisiones informadas, lo que permitira implementar mejoras que optimicen el
proceso y permitan cumplir los objetivos de manera mas eficiente en el futuro.

2.6.2.

Porcentaje de controversias resueltas en un plazo menor al establecido

Objetivo del Indicador: Revisar y monitorear el cumplimiento de los plazos establecidos para
el proceso de solucion de controversias.

Descripcion del Indicador: Se mide el porcentaje total de controversias resueltas dentro de
los tiempos objetivo para cada categoria de controversia (Alta Complejidad — AC, Media — M y
Baja — B). El indicador oscila entre 0% y 100%, donde 100% significa que todos los conflictos
se solucionaron en un tiempo menor a la meta — en este caso se debe evaluar la posibilidad de

redefinir la meta.

Periodicidad de medicion: Anual.

Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024

Meta Resultado | Variacion Rango d_e
Tolerancia
5 -
%o Controversias 95 75% -21,05% -15,00%
Resueltas

Alta complejidad 95 62,50% -34,21% -15,00%
Media 95 73,33% -22,81% -15,00%
Baja 95 88,00% -7,37 % -15,00%
Segunda Instancia 95 53,80% -43,37% -15,00%
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Indicador 2021 2022 2023 2024

Porcentaje de controversias
resueltas en un plazo menor al
establecido

100% 85% 80%

Los resultados de desempeiio del indicador en las evaluaciones anuales han presentado una desmejora
gradual en cada vigencia del Plan Estratégico Institucional, cumpliendo la meta definida solo durante la
vigencia 2021, presentando cumplimientos en el rango de tolerancia durante las vigencias 2022 y 2023
e incumpliendo la meta definida en el afio 2024.

Durante la vigencia 2024, los resultados obtenidos en el indicador "Porcentaje de controversias resueltas
en un plazo menor al establecido" muestran una disminucién del 21,05% en comparacion con la meta
definida de 95%. El resultado real alcanzado fue del 75%, lo que indica que el desempefio estuvo por
debajo de lo esperado, presentandose un mayor incumplimiento en los plazos establecidos para las
controversias de segunda instancia y de alta complejidad, tal como se evidencid en los tiempos promedio
de respuesta para estas dos categorias.

Al analizar los porcentajes de respuesta dentro de los tiempos establecidos por complejidad, se puede
evidenciar que solo para los conflictos de baja complejidad se pudo obtener un resultado con
cumplimiento en tolerancia. Esto sugiere que, a pesar de que se cumplieron los tiempos promedio de
respuesta para la totalidad de las controversias de baja y media complejidad, se resolvieron
controversias en plazos superiores a los establecidos. Este patron pone en evidencia una dificultad en
el proceso para mantener tiempos de respuesta constantes y adecuados, lo que resalta una oportunidad
de mejora en la gestion y resolucion de controversias.

A partir de los resultados obtenidos en relacion con los indicadores utilizados para medir el cumplimiento
del objetivo “Resolver controversias entre los agentes del sector de las comunicaciones de manera
oportuna’; se puede concluir que la entidad debe continuar trabajando en la optimizacion de los tiempos
de respuesta y en asegurar el cumplimiento de estos.

Asimismo, dada la naturaleza de la medicidon de los tiempos promedio de respuesta que proporciona
informacion relevante sobre la planificacion, distribucion y gestion de los conflictos para una toma de
decisiones oportunas, se sugiere evaluar la posibilidad de mantener estos indicadores como indicadores
de gestion del proceso de Actuaciones Particulares de Acceso, Interconexion y Despliegue. Ademas,
seria conveniente revisar las metas asociadas a dichos indicadores, teniendo en cuenta los resultados
historicos obtenidos, para ajustar las expectativas y mejorar la eficiencia del proceso.

2.7.  Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo uno del Pilar de Innovacion y Mejora

Regulatoria
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2.7.1 Porcentaje de avance de proyectos y actividades de la Agenda Regulatoria correspondientes al
eje de innovacion

e Objetivo del Indicador: Medir la ejecucion de los proyectos y actividades de innovacion
incluidos en la Agenda Regulatoria.

¢ Descripcion del Indicador: El indicador mide la ejecucién e implementacion de los proyectos
y actividades seglin lo establecido en la Agenda Regulatoria relacionados con el eje de
innovacién, asi como actividades continuas de innovacién. A un mayor porcentaje en cada
indicador significa una mayor penetracion de la tecnologia/practica definida como innovadora.
o Periodicidad de medicion: Trimestral.

e Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Resultado Resultado Resultado Resultado Rango de
Meta Estado Estado Estado Estado
IT IIT IIIT IvVT Tolerancia
93% 99,5% Cumple 98% Cumple 96% Cumple 99% Cumple -5,00%

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Porcentaje de avance de

proyectos y actividades

de la Agenda Regulatoria

correspondientes al eje
de innovacion

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. Los resultados obtenidos en el indicador "Porcentaje de avance
de proyectos y actividades de la Agenda Regulatoria correspondientes al eje de innovacion" muestran
en promedio un desempefio superior del 6% en comparacion con la meta establecida de 93% para la
vigencia 2024. El resultado alcanzado indica un desempefio superior al esperado.

Estos resultados reflejan un avance significativo en las iniciativas planificadas dentro del eje de
innovacion de la Agenda Regulatoria. El cumplimiento de la meta con un porcentaje superior al
proyectado demuestra que la entidad ha logrado ejecutar las iniciativas de manera mas eficiente y
efectiva de lo proyectado, lo que es un indicativo positivo en términos de planificacion y ejecucion.

Este resultado no solo resalta el éxito en la implementacion de los proyectos, sino también la capacidad
para superar las expectativas iniciales, lo que puede generar una base solida para futuras iniciativas y
seguir impulsando la innovacién dentro del marco regulatorio. Sin embargo, es importante continuar
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monitoreando el avance de estos proyectos y seguir identificando oportunidades de mejora para
mantener y potencialmente aumentar el ritmo de ejecucion a futuro.

2.8. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo dos del Pilar de Innovacion y Mejora
Regulatoria

2.8.1. Promedio diario de visitas Unicas al portal de datos de la CRC

e Objetivo del Indicador: Hacer seguimiento al uso y aprovechamiento que realizan los
usuarios de la informacion publicada en la plataforma de intercambio de datos abiertos de la
Comision PostData.

¢ Descripcion del Indicador: El nimero de paginas vistas Unicas hace referencia a la cantidad
de sesiones durante las cuales se ha visto la pagina especificada al menos una vez. Se
contabiliza una vista de pagina Unica para cada combinacion de URL de pagina + titulo de la
pagina. El indicador mide la cantidad diaria promedio de descargas. El limite inferior es 0 y no
tiene limite superior.

¢ Periodicidad de medicion: Trimestral.

e Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacién Rango d.e Estado
Tolerancia
226 N/A N/A -15,00% N/A

Durante la vigencia 2024, no se obtuvo informacion para medir el indicador "Promedio diario de visitas
Unicas al portal de datos de la CRC", debido a que el cambio en la herramienta para medir el trafico de
datos y comportamiento del usuario! impidio la extracciéon de los datos necesarios para el calculo del
indicador. El ultimo resultado disponible corresponde al segundo trimestre de 2023.

¢ Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

! Hasta 30 de junio de 2023, la herramienta para medir el trafico de una pagina web y el comportamiento del usuario adoptado
por Google era Universal Analytics (UA). El 1 de julio de 2023, el procesamiento en esta herramienta dejo de tener soporte,
migrando todo a la herramienta Google Analytics 4 (GA4).

Para la medicion del indicador estratégico, medido como el promedio diario de vistas Unicas al portal de datos de la CRC por
trimestre, se tomaba la métrica Unique Pageview incluido en la herramienta Universal Analytics (UA). Esta métrica no esta
incluida dentro de las funcionalidades de GA4. Para mayor detalle consultar
https://support.google.com/analytics/answer/11986666?hl=en+#zippy=%2Cin-this-article
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Indicador 2021 2022 2023 2024

Promedio diario de visitas
Unicas al portal de datos

196 378 270 218 3w 330 a9 338 366 58 NA NA NA NA NA NA
de la CRC

Teniendo en cuenta los resultados disponibles, se puede concluir que el indicador venia presentando
resultados constantes, superando en su mayoria las metas definidas para cada vigencia. Este
desempeno superior a la meta refleja un crecimiento significativo en la atraccion de usuarios al portal
de datos de la CRC durante las vigencias 2021, 2022 y 2023, y puede ser interpretado como una sefial
positiva de la efectividad de las estrategias implementadas para fomentar el acceso y la utilizacion del
portal, asi como el interés generado por el contenido ofrecido. Ademas, el resultado sugiere una mayor
visibilidad y relevancia del portal para los usuarios interesados en la informacion regulatoria
proporcionada por la CRC.

2.8.2. Calidad de la informacion

e Objetivo del Indicador: Medir las caracteristicas de la informacion disponible que aseguran
su utilidad y posibilitan su uso y aprovechamiento.

o Descripcion del Indicador: El indicador se mide a través de cinco criterios definidos para
evaluar la calidad de la informacién: actualidad, conformidad, estructura, disponibilidad,
exactitud y completitud. El indicador va de 0 a 5, donde 5 indica que la calidad es maxima.

¢ Periodicidad de medicion: Trimestral.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Resultado Resultado Resultado Resultado Rango de
Meta Estado Estado Estado Estado
IT IIT IIIT IvVT Tolerancia
4,5 4,89 Cumple 4,85 Cumple 4,87 Cumple 4,83 Cumple 4,1

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Calidad de la informacion 46 4,7 4,9 4,9 49 4,8 4,9 4.9 48 4,8 49 49 49 4.8 49 4.8

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. Los resultados obtenidos en el indicador "Calidad de la
informacion" muestra en promedio un desempefio superior del 6% en comparacion con la meta
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establecida de 4,5 para la vigencia 2024. Este desempefio superior a la meta refleja una mejora en la
calidad de la informacion proporcionada.

El resultado puede interpretarse como una sefial positiva de que las estrategias y acciones
implementadas para garantizar la actualidad, conformidad, estructura, disponibilidad, exactitud y
completitud de la informacién han sido efectivas. Ademas, este resultado sugiere que la entidad ha
logrado mejorar los procesos de recopilacidn, verificacién y presentacion de datos, lo que eleva la
percepcion general sobre la calidad de la informacion disponible.

Este desempeiio positivo no solo destaca el cumplimiento de la meta, sino que también abre la
oportunidad para continuar optimizando las practicas y procedimientos que garanticen un alto estandar
de calidad en la informacion, permitiendo mantener y fortalecer la confianza de los usuarios.

Teniendo en cuenta la informacién disponible y el desempeiio obtenido en los indicadores definidos
para la evaluacion del cumplimiento del objetivo “Consolidar un marco de gobernanza de datos que
garantice la disponibilidad, integridad, usabilidad y oportunidad de la informacion”, es posible concluir
gue las iniciativas adoptadas por la entidad han sido exitosas para el logro del objetivo estratégico
definido en el Plan Estratégico Institucional.

2.9. Indicadores estratégicos evaluacién del objetivo uno del Pilar de Fortalecimiento Institucional
2.9.1. Medicion de Clima y Cultura Organizacional

e Objetivo del Indicador: Identificar las brechas de clima y cultura organizacional respecto a
la cultura de alta confianza y alto rendimiento deseada para la organizacion.

o Descripcion del Indicador: El resultado del indicador es una calificacién posible de 1 a 100.
Entre mayor sea resultado de la encuesta, los colaboradores registran niveles de confianza mas
altos en relacion a los jefes, compaiieros y al trabajo en si mismo.

¢ Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacion Rango d? Estado
Tolerancia
Cumple en
90% 87% -3,33% -10,00% Tolerancia

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:
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Indicador 2021 2022 2023 2024

Medicion de Clima y Cultura
Organizacional BB, 2% 88, 4% 879

Los resultados de desemperio del indicador en las evaluaciones anuales han presentado en su mayoria
cumplimiento de la meta en el rango de tolerancia, presentando incumplimiento para la vigencia 2023.

El resultado obtenido en el indicador "Medicion de Clima y Cultura Organizacional" muestra una
disminucion del 3,33% en comparacion con la meta establecida de 90% alcanzando un puntaje de 87%
para la vigencia 2024. Este desempefio por debajo de la meta para la vigencia 2024 y para las vigencias
anteriores del Plan Estratégico Institucional indican que, aunque los resultados fueron positivos en su
mayoria, no se logré cumplir completamente con las expectativas planteadas.

Esta disminucién en los resultados puede senalar areas en las que el clima y la cultura organizacional
podrian beneficiarse de ajustes o mejoras. Es importante investigar las posibles causas subyacentes,
como desafios en la comunicacion interna, la motivacion de los empleados o la alineacion de los valores
organizacionales, entre otras.

De acuerdo con el indicador definido para la evaluacion del cumplimiento del objetivo “Generar un
ambiente y cultura organizacional que propicie la adopcion de los valores institucionales, la
responsabilidad social y el cumplimiento de los objetivos de la entidad”, se puede concluir que la entidad
debe seguir avanzando en la creacion de un entorno laboral mas positivo y alineado con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

2.10. Indicadores estratégicos evaluacion del objetivo dos del Pilar de Fortalecimiento Institucional
2.10.1. fndice de gobierno digital
¢ Objetivo del Indicador: Comparar el nivel de avance de la Entidad en los aspectos clave de
la politica de Gobierno Digital, la cual busca promover el uso, apropiacién y aprovechamiento
de las TIC en pro de la competitividad, proactividad e innovacion.
o Descripcion del Indicador: El resultado de la medicién del indice de gobierno digital es un
porcentaje con valores posibles de 0 a 100%. Un puntaje mayor implica un mejor resultado de
la entidad en los componentes clave del indice de gobierno digital.

¢ Periodicidad de medicion: Anual.

¢ Resultados para la vigencia 2024:
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Vigencia 2024
N Rango de
Meta Reporte Variacion Tolerancia Estado
94% 86% -8,51% N/A

« Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:
Indicador 2021 2022 2023 2024

indice de gobierno digital 9335 a3

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han mostrado una desmejora
en las dos ultimas vigencias del Plan Estratégico Institucional. Durante los afios 2021 y 2022, se cumplio
con la meta definida, mientras que en 2023 y 2024 se presentaron incumplimientos.

Los resultados correspondientes a la vigencia 2024 se basan en los datos obtenidos en la medicion del
FURAG realizado en 2024, para la politica de Gobierno Digital de la gestion correspondiente a 2023.

El indicador "Indice de gobierno digital" muestra una disminucion del 8,51% en comparacién con la
meta establecida de 94%, alcanzando un valor de 86%. Este resultado pudo verse afectado por el
cambio realizado por el Departamento Administrativo de la Funcion Pdblica durante la vigencia 2024 al
instrumento de medicion de desempefio de la politica de gobierno digital. El desempefio inferior a la
meta refleja que, aunque se ha logrado un progreso significativo en la implementacion de la Politica de
Gobierno Digital, no se alcanzaron los objetivos establecidos para el periodo.

Aunque el resultado estd por debajo de la meta, ofrece una oportunidad para identificar las causas
subyacentes y desarrollar estrategias de mejora. De esta manera, se podra trabajar en la optimizacion
del proceso de implementacion la politica de Gobierno Digital y garantizar el cumplimiento de los
objetivos a futuro.

2.10.2. Porcentaje de proyectos PETI ejecutados

¢ Objetivo del Indicador: Medir la ejecucion y cierre de los proyectos estratégicos planteados
en el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion de la Entidad.

¢ Descripcion del Indicador: El indicador incluye la totalidad de los proyectos del Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacién de la CRC. A mayor valor del indicador, implica un
mayor porcentaje de proyectos desarrollados de los que fueron definidos en el PETI

¢ Periodicidad de medicion: Anual.
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¢ Resultados para la vigencia 2024:

Vigencia 2024
Meta Resultado | Variacion Rango d_e Estado
Tolerancia
90% 98% 8,89% hasta 70% Cumple

+ Resultados consolidados obtenidos en la evaluacion anual del PEI:

Indicador 2021 2022 2023 2024

Porcentaje de proyectos PETI ejecutados 9% 84.3% 955 98

Los resultados de desempefio del indicador en las evaluaciones anuales han sido constantes, superando
las metas definidas para cada vigencia. El resultado obtenido en el indicador "Porcentaje de proyectos
PETI ejecutados" muestra desempeno superior del 8,89% en comparacion con la meta establecida de
90% para la vigencia 2024, alcanzando un resultado de 98%. Este desempefio superior a la meta refleja
un avance significativo en la ejecucion de los proyectos PETI, superando las expectativas planteadas.

Este resultado indica que las estrategias y acciones implementadas para la ejecucion de los proyectos
han sido eficaces, lo que resulta en una mayor productividad y cumplimiento de los objetivos
establecidos. El éxito en la ejecucion de los proyectos también puede reflejar un adecuado manejo de
recursos, una planificacion eficiente y un compromiso con la entrega de resultados.

De acuerdo con los indicadores definidos para la evaluacion del cumplimiento del objetivo “Impulsar y
fortalecer la transformacion digital de la Entidad, a fin de soportar de manera eficiente y efectiva los
procesos asociados a la estrategia de esta’, se puede concluir que la entidad debe seguir avanzando en
la optimizacion de los procesos a través de la implementacién de iniciativas para mantener o fortalecer
la transformacion digital de la Comisiéon de Regulacién de Comunicaciones.
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3. Conclusiones

1. No fue posible determinar el cumplimiento de los siguientes objetivos: Promover la apropiacion
del marco regulatorio por parte de los usuarios, asi como la disposicion de herramientas que
faciliten el ejercicio de derechos y la toma de decisiones de los usuarios y audiencias, del pilar
Bienestar y derechos de usuarios y audiencias; Fortalecer el posicionamiento de la CRC como
el regulador unico y convergente de los servicios de telecomunicaciones, postal y de contenidos
audiovisuales, del pilar Gestion de Grupos de Valor; Fortalecer la aplicacion de criterios de
mejora regulatoria para garantizar una regulacion eficiente que involucre de manera activa a
todos los grupos interesados en su disefio, construccion, divulgacion y comunicacion, del pilar
Innovacion y Mejora Regulatoria; y Fomentar la eficiencia y agilidad en los procesos, con el fin
de facilitar la gestion del ciclo de politica regulatoria y demds actividades misionales, del pilar
Fortalecimiento Institucional, dado que no contaban con indicadores asociados para la
evaluacién de su cumplimiento.

Por lo tanto, se sugiere evaluar la relevancia de estos objetivos dentro de la estrategia de la
entidad, con miras a su inclusion en la formulaciéon del Plan Estratégico Institucional para la
vigencia 2025-2029.

2. Con base en los resultados obtenidos durante la vigencia del Plan Estratégico Institucional 2021-
2025, se concluye que es necesario que la entidad continle generando e implementando
iniciativas que contribuyan a promover un marco regulatorio actualizado, enfocado en la
proteccion de los derechos de los usuarios y audiencias, asi como en la prestacion de servicios
bajo condiciones de calidad.

3. Dada la dificultad evidenciada para la recoleccion de datos para determinar el nivel de
satisfaccion de los grupos de valor, resulta fundamental que la entidad continGe con sus
esfuerzos para fomentar la participacion en la actividad regulatoria de los grupos de valor, el
empoderamiento de los usuarios, la formacion de audiencias y la apropiacion de la regulacion
por parte de los agentes regulados.

4. De acuerdo con los resultados obtenidos en los indicadores establecidos para la evaluacion del
cumplimiento del objetivo estratégico “ Fornentar la competencia y la inversion en los mercados
de comunicaciones para garantizar la asequibilidad a servicios de calidad”, se puede concluir
que la entidad debe seguir implementando iniciativas orientadas a fomentar un mercado
competitivo en el ambito de las comunicaciones.

5. A partir de los resultados obtenidos en relacion con los indicadores utilizados para medir el
cumplimiento del objetivo “Resolver controversias entre Jos agentes del sector de las
comunicaciones de manera oportuna’, se puede concluir que la entidad debe continuar
trabajando en la optimizacion de los tiempos de respuesta y en asegurar el cumplimiento de

estos.
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6. De acuerdo con los resultados del indicador definido para la evaluacion del cumplimiento del
objetivo “ Generar un ambiente y cultura organizacional gue propicie la adopcion de los valores
Institucionales, la responsabilidad social y el cumplimiento de los objetivos de la entidad”, se
puede concluir que la entidad debe seguir avanzando en la creaciéon de un entorno laboral mas

positivo y alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.

7. Segun los resultados obtenidos en los indicadores establecidos para evaluar el cumplimiento del
objetivo “ Impulsar y fortalecer la transformacion digital de la entidad, con el fin de respaldar de
manera eficiente y efectiva los procesos vinculados a su estrategia’; se puede concluir que la
Comisién de Regulacién de Comunicaciones debe continuar avanzando en la optimizacién de
sus procesos mediante la implementacion de iniciativas que permitan mantener y fortalecer su

transformacion digital.

8. Se recomienda revisar la pertinencia, independencia y disponibilidad de la informacion de los
indicadores establecidos para evaluar los compromisos estratégicos del Plan Estratégico
Institucional, con el objetivo de disponer de datos precisos y actualizados sobre el cumplimiento
de los objetivos institucionales, lo que permitira tomar decisiones mas informadas.
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