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Introduccion

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) busca fortalecer el
conocimiento sobre sus grupos de valor para mejorar la interaccién y la eficacia
regulatoria. Este documento actualiza la caracterizacion presentada en 2022,
incorporando informacion mas reciente y un analisis ampliado que refleja los
cambios en el entorno econdmico y tecnoldgico.

La actualizacidn realizada responde a los diferentes cambios que ha enfrentado los
sectores regulados por la CRC desde 2023 tales como: i) Avances tecnoldgicos:
Mayor adopcidn de servicios digitales y OTT ii) Transformaciones socioecondmicas:
Cambios en el acceso a servicios TIC en distintos estratos y regiones iii) Reformas
regulatorias: ajustes normativos para fomentar la competencia y la proteccién del
consumidor.

Lo anterior, teniendo en cuenta las encuestas y analisis demograficos, con los datos
mas recientes publicados por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
— DANE, asi como informacién generada con el desarrollo de estudios propios como
el Reporte de Industria de los Sectores TIC y Postal 2023.

Objetivo

Identificar, analizar, documentar y actualizar las necesidades, percepciones y
caracteristicas especificas de los diferentes grupos de interés relacionados con la
CRC, con el propésito de disefiar estrategias de comunicacion, divulgacion vy
participacion mas efectivas, inclusivas y alineadas con las expectativas de dichos
grupos.

Antecedentes
En el afio 2022, la Comisidén de Regulacion de Comunicaciones (CRC), contratd el
desarrollo de un estudio que permitiera identificar los grupos de valor de la CRC y

caracterizarlos.

Para llevar a cabo dicha labor, el proyecto, liderado por la empresa Brandstrat, se
dividié en 2 fases:

Caracterizacion de Grupos de Valor Cddigo: 0000-0-00 / NA Pagina 1 de 105

Elaborado por: Rocio Quinche Revisado por: Coordinacion Relaciones con Fecha revision: 27/12/2024
Grupos de Valor
Version No. 4 Aprobado por: Relacionamiento con Agentes Fecha de vigencia: 01/07/2024



Informacion publica

. COMISION
" DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

o Fase de grupos de trabajo interno: desarrollada al interior de la Entidad a través
de reuniones con los grupos internos de trabajo (once Coordinaciones y las dos
Sesiones de Comision que componen la CRC), para identificar los grupos de valor
con los que cada equipo se relaciona en el desarrollo de sus funciones.

e Fase cuantitativa: Una vez identificados los grupos de valor en la Fase inicial se
procedid a disefiar los instrumentos para recolectar la informacién requerida para
caracterizarlos identificando sus necesidades, percepciones y caracteristicas.

Actualizacion de la Caracterizacion por Grupo de Valor

De acuerdo con el Reporte de Industria de los Sectores TIC y Postal 2023:, “Para e/
2023, el Producto Interno Bruto (PIB) colombiano crecio un 0,6% en términos
reales, impulsado por sectores claves como la agricultura, actividades financieras,
consumo de los hogares y gasto publico. Tomando como referente los niveles de
2019, antes de la pandemia de COVID-19, la economia colombiana crecio un 11,0%.
A pesar de los persistentes desafios globales de cadenas de suministro e inversion,
este incremento refleja una recuperacion moderada de la actividad economica del
pais tras los efectos de la pandemia. En materia de mercado laboral, la cantidad de
personas ocupadas fue superior para todos los meses del 2023 en contraste con su
respectivo periodo del afio anterfor. Asi mismo, la tasa de desempleo se ubico en
10,2%, la cual es inferior a la tasa de 2022 en un punto porcentual, manteniendo
su tendencia decreciente. Por otro lado, las presiones inflacionarias, tanto internas
como externas, persistieron en 2023, aungue con una desaceleracion con respecto
al afo anterior. La inflacion alcanzo el 9,28%, aun superior al objetivo de politica
monetaria, pero inferior al 13,1% de 2022. En respuesta, el Banco de la Republica
continuo con su politica de ajuste, fluctuando /a tasa de intervencion desde el 12%
hasta el 13% entre enero y diciembre de 2023.

Bajo este contexto, las actividades economicas de Informacion y Comunicaciones
presentaron un desemperio superior en contraste con el promedio de la economia;
mientras que las presiones inflacionarias no afectaron el nivel de precios de este
grupo de servicios. El valor agregado de estas actividades economicas aumento en
un 1,5%, lo que indica un comportamiento de 0,9 puntos porcentuales por encima
del crecimiento total del PIB y la tasa de inflacion correspondiente al grupo de los
servicios de comunicacion fija y movil y provision a internet fue de 0% en 2023,

1 CRC, 2024. “Reporte de Industria de los Sectores TIC vy Postal 2023” Disponible en:
https://postdata.gov.co/sites/default/files/general/Reporte Industra TIC POSTAL 2023F.pdf
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mostrando el mismo comportamiento observado para el afo inmediatamente
anterior.”

Segun el reporte desarrollado por la CRC, en 2023 el sector de telecomunicaciones
crecidé 2,5 veces mas que la economia en general del pais, lo que evidencia la
contribucién de los servicios de comunicaciones y postales a la reactivacion
econdmica. Mientras que el Producto Interno Bruto crecid a una tasa del 0,6%, el
sector se destacd con un crecimiento del 1,5%.

Estos son algunos de los datos mas relevantes del estudio:

Durante 2023, los servicios de telecomunicaciones generaron ingresos por 27,1
billones de pesos, lo que representa un aumento del 3,11% en comparacion con
2022. El servicio de Internet, fijo y movil represento el 61,8% del total de ingresos.

El trafico de Internet movil crecié 37,6%, alcanzando 4,15 millones de terabytes. El
78,1% de este trafico lo generaron usuarios que pagan un cargo fijo periddicamente
(pospago). El trafico de telefonia movil continlia la tendencia a la baja con una
disminucion en el total de minutos cursados del 22,6 % respecto al afio 2022.

Los servicios moviles son los mas usados. Por cada 100 personas, existen 167 lineas
de voz, mientras que para el caso del servicio de Internet 86 de cada 100 personas
cuentan con acceso a dicho servicio.

Las conexiones del servicio de Internet fijo crecieron 0,6% con respecto a 2022,
llegando a 8,97 millones de conexiones. La penetracion de este servicio fue de 50,3
accesos por cada 100 hogares. Las conexiones de Internet fijo mediante fibra éptica
aumentaron 24,6% en 2023, llegando a representar el 37% del total de conexiones
al servicio.

Los accesos de Internet mdvil aumentaron 12,1% con respecto al afio 2022,
alcanzando 44,95 millones de conexiones. La tecnologia 4G es la mas utilizada para
acceder al servicio de internet moévil con el 89,8% del total de accesos, mientras que
la tecnologia 3G representd el 9,4% y tecnologia 2G 0,9%.

En los servicios de television y radio, el crecimiento de ingresos no alcanzd para
cubrir la inflacién de 2023, mostrando una caida en términos reales del 8,8% en

conjunto.
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La tenencia de Smart TV crecié 9% alcanzando presencia en el 53% de los hogares
colombianos, mientras que el 44% contaba con televisor a color sin acceso directo
a Internet.

El consumo de television abierta se concentra en noticias (39,2%), seguido de
novelas (23,2%) y peliculas (20,2%), mientras que, para el caso de las aplicaciones
de streaming en linea los contenidos mas vistos son peliculas (24%) y series (21%).

Los ingresos del sector postal presentaron una reduccién del 8,9% en término
reales, reportando 2,5 billones de pesos, de los cuales el 81,3% corresponde a
ingresos generados por el servicio de mensajeria expresa, que crecié un 2,8%
respecto al afio 2022. Los servicios de correos y giros postales presentaron una
disminucion en términos reales del 17,7% y 34,6 % respectivamente.
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CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR

El presente documento corresponde al informe de resultados de la Fase cuantitativa
para la caracterizacion de grupos de valor de la CRC identificados en 2022 a saber:

1. Ciudadania

e Usuarios servicios CRC

e Usuarios servicios regulados CRC
2. Estado

e Entidades

e Alcaldias
3. Sectores Regulados
Telecomunicaciones
Operadores TV Abierta
Operadores TV Comunitaria
Operadores Postales
Operadores Radio
4. Sectores No Regulados
5. Gremios y asociaciones

e (Gremios y asociaciones

e Organizaciones de defensa ciudadania
6. Prensa
. Academia
. Entidades Internacionales

00 N

Tamaiio y distribucion de la muestra

En el estudio cuantitativo adelantado en 2022, se realizd una caracterizacion
detallada de los diferentes grupos de interés vinculados a la CRC, mediante una
muestra de 428 encuestas distribuidas en tres categorias principales: ciudadania,
sectores regulados y no regulados, y actores del Estado y otras entidades.
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Distribucion de la muestra:

Grupos de Valor/Segmentos # de encuestas
Ciudadania 290
Usuarios servicios CRC 75
Usuarios servicios regulados CRC 215
Estado 26
Entidades 24
Alcaldias 2
Sectores Regulados 59
Telecomunicaciones 39
Operadores TV Abierta 4
Operadores TV Comunitaria 6
Operadores Postales 3
Operadores Radio 7
Sectores No Regulados 18
Gremios y asociaciones 12
Gremios y asociaciones 9
Organizaciones de defensa ciudadania 3
Prensa 7
Academia 4
Entidades Internacionales 12
Total 428

Resultados de la muestra de ciudadania:

Distribucidon socioecondmica: Estrato 2 fue el grupo mas representado (28,4%),
seguido de estratos 3 (25,1%) y 4 (19,5%).

Edades: Predominaron las personas entre 26 y 39 anos (27,9%) y entre 18 y 25
anos (25,1%).
Género: Participaron mayoritariamente mujeres (56,3%).

Este enfoque permitid6 recoger datos representativos de diversos sectores,
asegurando una vision integral de las necesidades, percepciones y expectativas de
los actores clave para disenar estrategias mas efectivas y alineadas con el contexto

colombiano.
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1 CARACTERIZACION DE CIUDADANIA

1.1 Segmentos

De acuerdo a lo definido en la fase de identificacién de los grupos de valor de la
CRC, la Ciudadania esta compuesto por dos grande ejes: La ciudadania en general
que son usuarios de los servicios que regula la CRC (Comunicaciones — Internet,
Telefdénica fija y mdvil, Internet fijo y movil-, TV por suscripcién, TV abierta, TV
comunitaria, Radio y Servicios Postales) y audiencias de los canales de television
abierta, que incluye a los diversos grupos etarios, etnias, personas con necesidades
especiales, personas con discapacidad, entre otros; y las personas naturales que
han realizado tramites, requerimientos, consultas, observaciones o que han
participado en capacitaciones y eventos de la CRC.

Dado lo anterior para la fase Cuantitativa se establecié una distribucién de muestra

de estos dos segmentos, en la que prima (74%) la ciudadania en general en relacion
a los usuarios de los servicios de la CRC (24%).

Usuarios servicios regulados

Usuario Servicios CRC

Base: 250
TIPO DE USUARIO

1.2 Caracterizacion por variables demograficas

1.2.1 Ubicacion geografica y nacionalidad

1.2.1.1 Ciudad

La muestra se realizd acorde al peso poblacional de las principales ciudades y
municipios del pais y de los departamentos evaluados, destacandose Bogota (30%
de la muestra), Medellin (15%), Cali (15%), Barranquilla (8%), y Bucaramanga (5%)
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Bogota

Cali
Medellin
Barranquilla
Valledupar
Manizales
Bucaramanga
Culcuta
Pereira
Cartagena
Villavicencio
Ibagué

Otras ciudades

1.2.1.2 Nacionalidad

Base: 290

Informacion publica

Un 3% del Grupo de Valor de Ciudadania estd compuesto por ciudadanos extranjeros
residentes en el pais. Este elevado porcentaje puede estar relacionado a los
migrantes provenientes de Venezuela.

Soy de nacionalidad Colombiana y residente en Colombia

Soy de nacionalidad extranjera y residente en Colombia

Base: 290

F1. De las siguientes opciones, écudl describe su situacion?

1.2.2 Caracterizacion demografica

1.2.2.1 Edad

Se evidencia una distribucion uniforme entre los diferentes segmentos etarios, con
una leve mayor participaciéon de los adultos jovenes (26 a 39 afos). Es de destacar
que aproximadamente 1 de cada 5 personas del grupo de valor Ciudadania son

mayores de 55 anos

Cédigo: 0000-0-00 / NA
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Base: 290
31%
23% 24% 22%
18 a 25 afios 26 a 39 afios 40 a 55 afios Mas de 55 afios

RANGO DE EDAD

1.2.2.2 Presencia de hijos entre 5 y 17 afios en el hogar
Los nifios y adolescentes son uno de los segmentos claves y mas sensibles para la

CRC dentro del grupo de valor de Ciudadania. Cerca de uno de cada tres de los
hogares del grupo de valor tienen presencia de hijos entre los 5 y 17 afios.

NO; 72%

Base: 290

F4. ¢ Usted tiene hijos entre los 6 v los 17 afios?

1.2.2.3 Género
Se evidencia una leve prevalencia del género femenino, en linea con la distribucion

por género de la poblacién del pais del acuerdo al DANE (Proyeccién para el 2022
de las cifras del Censo del afio 2018 — 49,2% hOmbres y 50,8% mujeres).

54%

46%

5]

2

Femenino

Masculino Base: 290

GENERO
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1.2.3 Situacion social
1.2.3.1 Nivel Socioecondmico
Cerca de 4 de cada 10 personas pertenecen a los estratos bajos.

NSE 1 11%

NSE 2 30% @

NSE 3 28%

NSE 4 18%

NSE5 7% @

NSE 6 6%
Base: 290
ESTRATO

1.2.4 Perfil ocupacional

1.2.4.1 Nivel educativo

Cerca de 3 de cada 10 de los individuos evaluados del grupo de valor de Ciudadania
no tienen estudios superiores, aspecto que también debe ser tenido en cuenta por
la CRC para la elaboracion de sus estrategias de comunicacion y relacionamiento.

Primaria W 3%
Bachillerato I 14%
Técnico/ Tecnoldgico Incompleto / estudiante Il 7%
Técnico/ Tecnolégico Completo I 20%
Universidad Incompleta / Estudiante I 12%
Universidad completa IS 25%
Postgrado/ Especializacion / Maestria [N 17%

Ninguno N 2%
Base: 290

1. i{Cual es su nivel educativo actual?

1.2.4.2 Ocupacion
Se evidencia una tasa importante de informalidad (26%) y desempleo (7%). No

obstante, se debe resaltar que cerca de 4 de cada 10 personas son empleados y
reciben un flujo de ingresos estable y predecible.
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Empleado
Independiente 26%
Ama de casa 11%
Estudiante 8%
Estudia y trabaja 7%
Desempleado buscando trabajo 7%
lJubilado / Pensionado 0%

Base: 290

2. ¢Cual de estas opciones describe mejor su ocupacién actual?

1.2.5 Poblacion vulnerable

1.2.5.1 Etnias

A nivel de etnias se identifica una incidencia importante de estas dentro de la
poblacion, en donde 1 de cada 10 personas pertenecen a alguna etnia, destacandose
los Afrocolombianos y en menor medida la poblacion indigena (provenientes de seis
diferentes comunidades).

Base: 281
.
7% 294 1%
—
Ninguna Afro-colombiano Indigena Raizal

3. ¢Se identifica usted, o hace parte de alguna de las siguientes etnias?

Comunidad indigena a la que pertenecen las personas que mencionaron ser de etnia

Indigena:
Base: 6 Pijao 23%
Comunidad de Los Pastos 22%
Mokana 18%
Chimila 17%
Mestizo 11%
Gran Mayangna 9%

3A. ¢A cual comunidad indigena hace parte?
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A nivel de los idiomas o dialectos que hablan las comunidades indigenas llama la
atencion la baja prevalencia de dialectos indigenas y la alta incidencia del inglés, lo
cual refleja la tendencia de la “globalizacion” de los pueblos indigenas que puede
acarrear una pérdida de las tradiciones y cultura propia de dichas comunidades.

Espariol
Inglés
Qucso

Base: 6

3B. ¢Qué idioma o dialecto habla su comunidad?

1.2.5.2 Poblacién con necesidades especiales

Un 17% de la ciudadania tiene algun tipo de necesidad especial, destacandose las
madres cabezas de familia y en menos medida los desplazados y las personas en
situacion de discapacidad.

Ninguna de las anteriores
Madre cabeza de hogar 10%
Desplazado 3%
Persona en Situacidn de Discapacidad 2%
Victima de violencia 1%

Campesino 1% Base: 290

4. iSe identifica usted, o se encuentra actualmente bajo alguna de las
siguientes condiciones sociales?

Entre aquellos que presentan algun tipo de discapacidad (2% del total del grupo de
valor) se destacan la artrosis, la movilidad reducida y la amputaciéon de miembro
inferior.
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Tipos de discapacidad que tiene las personas que mencionaron estar en situacion
de discapacidad:

Base: 5
30%

] 18% 18%
B B = H

Artrosis Movilidad Amputacién de  Hemial(s) Fractura en
reducida miembro Discal(es) manols)
inferior

4A. ¢ Qué tipo de discapacidad tiene usted? (Personas que manifiestan estar en
situacion de discapacidad)

Poblacién con discapacidad:

El Ministerio de Salud y Proteccion Social, en cumplimiento de la Ley 1618 de 2013
y la Resolucién 1197 de 2024, ha implementado el procedimiento de certificacion de
discapacidad, Registro de Localizacion y Caracterizacion de Personas con
Discapacidad -RLCPD desde el segundo semestre de 2020. De acuerdo con el mas
reciente Boletin técnico: Personas Certificadas con Discapacidad, publicado por esta
entidad en el mes de julio de 2024: " Durante el segundo semestre de 2020 hasta el
primer semestre de 2024, se han certificado en total 350.732 personas con
discapacidad...

Dentro de las entidades territoriales con mayor numero de personas certificadas con
discapacidad se encuentra Bogotd con 61.828 personas (17,6%) del total de
personas certificadas; Valle del Cauca con 32.316 personas (9,2%); Antioguia con
32.219 personas (9,2%); Santander con 21.429 personas (6,1%),; y Cundinamarca
con 21.144 personas (6,0%). Por su parte, las entidades territoriales con menor
prevalencia de personas certificadas son Amazonas con 132 personas; San Andrés
con 151 personas; Guainia con 151 personas, Vaupés con 169 personas, y Vichada
con 425 personas, las cuales en conjunto representan el 0,3% de personas
certificadas. Del total de personas certificadas con discapacidad 87.390 son victimas
del conflicto armado, es decir, el 24,9% del total de certificados. Asimismo, del total
de personas certificadas, 1.650 son personas en proceso de reincorporacion, lo cual

2 Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2024. “Boletin técnico: Personas Certificadas con Discapacidad” Disponible en:
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PES/boletin-personas-certificadas-discapacidad-
primer-semestre-2024.pdf
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equivale al 0,5% del total. Con relacion al drea de residencia, €l 79,6% viven en
cabeceras; 15,4% en zona rural; y 1,4% en centro poblado”.

El total de las personas certificadas, “estan clasificadas en las siguientes categorias
de discapacidad, las cuales no son mutuamente excluyentes (Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 2020). Discapacidad visual, Discapacidad auditiva, Discapacidad
fisica, Discapacidad intelectual, Discapacidad psicosocial (mental), Discapacidad
multiple y Sordoceguerd’

1.3 Habitos de uso y relacionamiento con las TIC

1.3.1 Incidencia de uso y tenencia de los servicios regulados por la CRC
La penetracion de los servicios de comunicaciones es casi total, y esta impactado
por la alta penetracion de la telefonia moévil (77%) y del Internet Fijo (76%). La
penetracion de la TV abierta y de la radio entre el grupo de valor de Ciudadania es
del 70% y 65% respectivamente.

Servicios de comunicaciones (telefonfa movil, telefonia fija,

v . s R 93%
Internet fijo, Internet mavil, televisién por suscripcion)

Ver canales de TV abierta nacionales, regionales y/o

70%
locales

Escuchar radio 65%

Usar servicios postales/ de mensajeria/correo express 29%

Base: 290 Nimero de actividades realizadas en promedio en el dltimo afio: 2,6

F2. ¢Cudles de las siguientes actividades ha realizado en el (ltimo afio? — Respuesta Miltiple

Es importante destacar que en cada hogar en promedio hay una tenencia de casi 4
servicios diferentes de comunicaciones.

74%

T77%
67%
63% £g9,
51%

Telefonia movil Internet fijo Plataformas de Internet madvil Televisian por Telefonia fija Ninguno de los
entretenimiento suscripcién anteriores
(Netflix, Disney +,
Star +, Spotify, etc.)
Base: 290 Tenencia de servicios de telecomunicaciones en promedio: 3,9

7. Tiene usted actualmente alguno de los siguientes servicios de telecomunicaciones? — Respuesta Miiltipla
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1.3.2 Incidencia de dispositivos en el hogar

De acuerdo con lo analizado en 2022, la penetracion de dispositivos que permiten
acceder a los diferentes servicios de comunicaciones es significativa en la
Ciudadania: 9 de cada 10 personas tienen un celular inteligente y cerca de 8 de cada
10 tienen un televisor plano y computador portatil. En promedio se tienen 4,4
dispositivos por hogar para acceder a servicios de comunicaciones.

88%

76% 71%

58%
4% 37%

27% 24%
15%

Celular Televisor Plano  Computader  Radio/equipo Computador de Tableta/Tablet Televisor de Relojinteligente Celular basico
inteligente Inteligente portatil de sonido escritorio anterior uflechan
(Smart TV) generacion -

tradicional
Base: 290
Dispositivos con los que cuenta en el hogar en promedio: 4,4

6. ¢Con cual de los siguientes dispositivos cuenta usted en su hogar? — Respuesta Miltiple

Ahora bien, de acuerdo con el Reporte de Industria de los sectores TIC y Postal de
2023:, “ £l total de abonados a telefonia movil alcanzo los 87,37 millones al cierre de
2023, lo gue representa un incremento de 6,56 millones en comparacion con 2022.
La modalidad pospago represento el 24,98% de los abonados, con un crecimiento
del 9,8% respecto a 2022, mientras que la modalidad prepago experimento un
crecimiento del 7,59% en el mismo periodo”

Respecto al servicio de telefonia fija, “a/ cierre de 2023 se contabilizaron 7,28
millones de lineas, de las cuales el 86,9% pertenecian al segmento residencial. En
comparacion con el afio 2022, las lineas disminuyeron en un 3,6% en 2023, es decir,
272 mil lineas menos”, mientras que “e/ servicio de Internet fijo alcanzo 8,97
millones de accesos, de los cuales el 89,7% pertenecen al segmento residencial. En
comparacion con 2022, esto representa aproximadamente 64 mil conexiones
adicionales”.

"A 2023, la tenencia de Smart TV crecio 9% alcanzando presencia en €l 53% de los
hogares colombianos, mientras que el 44% contaba con televisor a color sin acceso
directo a Internet”.

3 CRC, 2024. “Reporte de Industria de los Sectores TIC 'y Postal 2023” Disponible en:
https://postdata.gov.co/sites/default/files/general/Reporte Industra TIC POSTAL 2023F.pdf
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1.3.3 Canales de comunicacion preferidos con los operadores

El contacto telefénico y el chat virtual/WhatsApp se constituyen en los medios
predilectos de la Ciudadania para contactarse con sus operadores, mientras solo uno
de cada cuatro personas favorece el canal presencial. Esto evidencia la relevancia
gue mantienen las lineas de atencidn telefonica para como medio de contacto de los
operadores con sus usuarios, incluso en un entorno donde cada vez prevalecen mas
los medios virtuales.

66%
57%
33% 26% 25% i 5
[ - [ = =i 1%

Telefénico Chat Correo electrdnico Puntos Pagina Web Redes sociales  App del operador Postal
virtual/WhatsApp presenciales de
atencidn
Base: 290 Canales que prefiere para comunicarse con su(s) operador{es) en promedio: 2,3

8. ¢Cudles de los siguientes canales prefiere para comunicarse con su(s) operador{es)? — Respuesta Miltiple

Redes sociales preferidas entre las personas que favorecen las redes sociales como
medio de contacto con sus operadores

facebook 85%
@ stagran
3 YouTube 515%
twitter) 2%

(L) WhatsApp B 9%
Base: 59

(r TikTok | 2% Nimero de redes sociales

utilizadas en promedio: 2,5

8A. ¢ Cudles redes sociales? (Personas que prefieren redes sociales como canal
de atencidn para comunicarse con su operador) — Respuesta Miltiple
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1.3.4 Participacion en asociaciones defensoras de los derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones.

La participacion en asociaciones de defensa de los derechos de la ciudadania es
practicamente nula.

Sl; 1%
DIRCOM 33%
Defensa Civil 37%
NO; 99% Base:
5A. ¢ De cudl o cuales asociaciones hace parte o es
Pesas 280 miembro? (Personas que si hacen parte de alguna

asociacion que represente los derechos de los usuarios

5. ¢Usted hace parte de alguna asociacién que represente los derechos de los
de algiin servicio de comunicaciones)

usuarios de algin servicio de comunicaciones?

1.4 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

1.4.1 Conocimiento de la CRC

1.4.1.1 Conocimiento de la existencia de la entidad

Se evidencia un nivel de conocimiento significativo de la CRC entre la ciudadania
usuaria de los servicios regulados por la CRC (55%). Llama la atencion que uno de
cada tres ciudadanos que han tenido contacto en algin momento con la CRC
menciona no conocer a la entidad.

NO;
42%

Base: 250

9. iConoce o ha oido sobre la Comision de Regulacidn de
Comunicaciones o CRC?
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Usuarios servicios regulados Usuario Servicios de la CRC
SI Conoce la CRC 55% 67%
NO Conoce la CRC 45% 33%

1.4.1.2 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

El nivel de asociacion correcta de la CRC como ente regulador es muy significativa
(65%), incluso este porcentaje es considerablemente superior al evidenciado en el
grupo de valor de estado (46%).

Reguladora NN 500
Piblica m—— 20%
Gubernamental N 9%
Estatal W 5%
De comunicacién W 3%
Privada 1 2%
Sin animo de lucro 1 1%
Oficial 1 1% Base: 175
No Sabe 1 1% Tipos de entidades mencionadas

en promedio: 1,0

10. ¢Qué tipo de entidad es la CRC?

A nivel de conocimiento de las funciones especificas de la CRC, se evidencia una
incidencia baja de confusidn (8%) y de desconocimiento (6%). Las dos funciones
que en mayor proporcidn se asocian a la CRC son la homologacién de dispositivos
moviles (16%) y la supervisidon de los contenidos audiovisuales que se transmiten
en el pais (15%).

Homologar / Validar los dispositivos méviles en el pais  16%

Supervisar que los contenidos sean aptos para su 15%
transmisién
Controlar, supervisar, vigilar, regular  11%
Proteger los derechos de los usuarios de servicios de comunicacién ~ 10%
Regular el espectro electromagnético 4%
Recibir y/o revisar las denuncias de los usuarios 4%

Velar por la sana competencia entre empresas de sewicios_@e 2%
comunicacién

Regular los operadores de servicios de telefonia movil 3%

Controlar las tarifas / cobros a los usuarios 2%

Regular el uso / consumo de los servicios de comunicacién 2%

Disefiar las normas de proteccion al usuario 2%

Supervisar los registros de las telecomunicaciones 1%

Manejar las relaciones pablicas 1%

Ser mediador entre cliente y empresa 1%

Ninguno 1%

No Sabe 6%

Nimero de funciones mencionadas en promedio: 1,1 Base: 175

11. ¢Qué funciones conoce que tiene la CRC?
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1.4.1.3 _Medios de comunicacién recordados de la CRC

A nivel de los medios de informacién recordados de la CRC se evidencian tres niveles:
La television como medio mayoritario (61%), lo cual puede estar influido por la
cortinilla de cierre de la CRC en los comerciales; los medios digitales (Pagina web y
Redes sociales) con una incidencia agregada del 47% y un tercer grupo de medios
tradicionales (radio y prensa) con una incidencia agregada del 38%.

Television. 61%
Enredessociales meeesss— 24% :
Portal web m———— 23%
Radio s 19%
Prensa S 19%
Le llegd un comunicado de la entidad directamente —— 9%
Por un amigo-familiar-conocido s 8%
Operador telefonia movil = 3%
Homelogacion de un celular m 2%
Enla universidad m 1%

Trabaje ® 1%
PQR 1 1%
Nimero de medios mencionadas en promedio: 1,7 Base: 175

12, ¢A través de qué medios conocid o recibid informacidn de la CRC? — Respuesta Multiple

1.4.2 Experiencia con la entidad

1.4.2.1 Incidencia de realizacién de tramites con la CRC

La incidencia del contacto de la ciudadania en general con la CRC es marginal (4%).
Resalta el hecho que solo un 60% de las personas registradas en la CRC como
usuarios de sus servicios en algin momento, recuerdan haber realizado algin
tramite, solicitud o requerimiento con la entidad.

NO;
81%
Base: 290

13. ¢Alguna vez ha realizado algun tipo de solicitud,
tramite o requerimiento de informacién a la CRC?
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LT D SER Usuario Servicios de la CRC
regulados (Base: 75)
(Base: 215)
SI 4% 60%
NO 96% 40%

1.4.2.2 Tramites realizados

El tramite predominante realizado por la Ciudadania con la CRC es la homologacion

de celulares seguido en un lejano segundo lugar de las guejas
al servicio de un operador.

Tramite de homologacion de celulares

Queja o reclamo en relacidn al servicio de un operador 30%

Solicitud de informacion respecto al cumplimiento de la

gestidn de la entidad 1%

Queja o reclamo en relacién al servicio de la CRC 14%
Asesaria 8%
Observaciones y comentarios a la regulacion expedida y a 8%

documentos emitidos por la entidad

Solicitud de Informacidn (cifras, datos y o estudios del sector) 6%

Tipos de solicitud, tramite o requerimiento realizados en promedio: 1,5

o reclamos en relacion

74%

Base: 55

14. De la lista a continuacidn, ;qué tipo de solicitud, trdmite o requerimiento realizé con la CRC? —

Respuesta Mdltiple

1.4.2.3 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

A diferencia de los canales que la ciudadania menciona preferir para contactar a sus
operadores, el canal por excelencia para la realizacién de los diferentes tramites con
la CRC es la Pagina Web/Portal de Tramites de la entidad, que para todos los tipos
de tramites es que presenta una mayor incidencia de uso. El email es el segundo
canal con mayor nivel de uso, en particular para la Solicitud de informacion (cifras,

datos y/o estudios del sector)y las Asesorias.

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Solicitud de
Queja o reclamo|  informacion  [Queja o reclamo|
en relacion al respecto al en relacion al
servicio de un | cumplimiento | servicio de la
operador  |de la gestion de CRC
la entidad

Tramite de
homologacion
de celulares
entidad
Linea telefénica

Pagina web/Portal
ramites

Carta fisicaa la

entidad

Presencial entidad
Redes sociales

Email a la entidad

Canales mencionados

; 14 19 2,7 23 2,7 26
en promedio

Base: 40 Base: 18 Base: 7 Base: 8 Base: 4 Base: 4

15. ¢A través de que canales realizd la solicitud, tramite o requerimiento que mencioné anteriormente?

regulacion

Informacion

expedidaya | (cifras, datos

emitidos por la

Base: 3
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1.4.2.4 Nivel de satisfaccién con la CRC y razones de insatisfaccion

Entre las personas que mencionaron haber realizado alguna solicitud, tramite o
requerimiento a la CRC (19% del total), se evidencian niveles importantes de
insatisfaccion (cerca de la mitad dieron una calificacién entre 1 y 6 en una escala de

1a10)
Base: 55
Promedio: 6,0
48%
27% 26%
Satisfechos Indecisos Insatisfechos

(Calificacionas 9y 10) (Calificaciones 7 y 8) (Calificaciones 1a6)

18. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa
“Muy insatisfecho” y 10 “Muy satisfecho”, ¢qué tan satisfecho se
encuentra con la atencién que le brindd la CRC en su momento?

La principal razén de insatisfaccion con la CRC es que nunca recibieron respuesta o
solucion a su requerimiento (2 de cada 3 insatisfechos dan esta razon). Es de vital
importancia generar un sistema que notifique a los ciudadanos del estado de sus
requerimientos o que les permita hacer un seguimiento y cuando se les dé una
respuesta, que esta sea argumentada.

Mo dieron respuesta / solucidn a su reguerimiento 66%
Se demoran en dar respuesta I 12%
Mo le brindaron ayuda I 11%
No le brindaron informacion clara I 8%
Los tramites son dificiles de realizar I 6%
No hay comunicacién con el usuario M 3%
No hacen seguimiento al requerimiento B 2%

No sabe B 5%
Razones mencionadas en promedio: 1,1 Base: 27

19. ¢{Por qué motivo da esta calificacion? (Personas insatisfechas con la
atencion brindada por la CRC que calificaron 1 a 6)
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1.4.3 Otras entidades utilizadas para solicitudes, tramites y
requerimientos similares a los realizados con la CRC

Mas de cada 6 de cada 10 personas acuden a otras entidades diferentes a la CRC,
para realizar tramites o requerimientos similares a los que hacen con la CRC.
Teniendo en cuenta los niveles de insatisfaccién con la respuesta de la CRC a sus
solicitudes, es bastante probable que busquen en otras entidades poder dar solucion
a sus requerimientos.

A7%
36%
23%
2% 2% 2%
Su operador Superintendencia de  Ministerios de Tecnologias GCM Internacional Portal web Ninguna
Industria y Comercio dela Informacién y las

Comunicaciones- MinTIC

16. ¢ Con qué otras entidades ha acudido para solicitudes, trdmites o requerimientos similares?

1.5 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC
1.5.1 Necesidades y expectativas respecto a la gestion de la CRC para

los diferentes tramites
Que les den respuesta a sus solicitudes y requerimientosy la agilidad en los tiempos
de respuesta son las dos expectativas que tienen una incidencia mayoritaria en los
diferentes tramites que realiza la Giudadania con la CRC. A nivel de quienes realizan
observaciones/comentarios a la regulacidon expedida la expectativa se centra en que
sus conceptos/opiniones sean tenidos en cuenta.

Queisoredsmo | folickud de
e ds | S et i i rslema
dnsiaties: | PSR || sipmu b oy
39% 41% 54% 62 30%
31% - -

32%

20% 5 3%
- 17%
13% - . . -
- 4% 17% - = 19%
19% - 11% - 16% =
14% - - - T
6% =
< 3% e
z 15% =
- 17% =
- 4%
12% 16% 14% 24% 2% 60%

a: 40 Base: 18 Base: 7 Base: § Base: & Base: 4 Base: 3

17. Tenlendo en cuenta sus necesidades, dcusles serfan sus expectativas respecto a la gestién de la CRC cuando usted reallza uns,

Otras entidades que ha acudido en promedio: 1,1
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1.5.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

Se evidencia que a un 66% de la Ciudadania le gustaria recibir informacién de la
CRC, principalmente como aspectos relacionados al sector de telecomunicaciones
(noticias y novedades), las funciones de la CRC y los derechos y deberes de los
usuarios de los servicios regulados por la CRC:

Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones
Funciones de la CRC

Derechos y deberes de los usuarios

Instructivos para interponer PQR's medios, forma, entidades etc.)
Cambios en la normatividad

Proceso efectivo de homologacion de dispositivos en el pais
Derachos y deberes de los operadores

Informes sobre el seguimiento de tramites

Comparacién de tarifas de los oparadores 2%

Puntos / informacion de contacto de la CRC

Fechas de cursos / capacitaciones

Informacidn relacionada con servicios de telefonia movil
Noticias / informacion sobre tecnologfa

Otras menciones

Ninguno
No Sabe 18%

Base: 175

20. ¢Qué tipo de informacién le gustaria recibir por parte de la CRC?

1.5.3 Canales de comunicacion deseados

La CRC debe canalizar su estrategia de comunicacion a la Ciudadania a través de
canales digitales, utilizando primordialmente al Correo electronico y las Redes
sociales para transmitir informacion al publico relacionada con las tematicas de
interés resaltadas anteriormente y en algunos casos dirigirlos a la Pagina web/Portal
transaccional, donde se puede establecer un contacto mas profundo con el publico.

Correo electrdnico I 66%
En redes sociales I 37%
Television N 1%
Portal web M. 17%
Prensa mmm 10%
Telefono 1 1%
Mensajede texto 1 1%
Whatsapp 1 1%
Ninguna Wl 7%

Canales deseados en promedio: 1,6 Base: 175

21, A través de que canales de comunicacion desearia recibir dicha
informacidn? — Respuesta Multiple

Caracterizacién de Grupos de Valor Cddigo: 0000-0-00 / NA Pagina 23 de 105

Elaborado por: Rocio Quinche Revisado por: Coordinacion Relaciones con Fecha revision: 27/12/2024
Grupos de Valor

Version No. 4 Aprobado por: Relacionamiento con Agentes Fecha de vigencia: 01/07/2024




Informacion publica

. COMISION
" DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

1.6 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

En la Fase inicial de los grupos de trabajo internos con las coordinaciones/sesiones
de comisionados de la CRC se tipificaron las dinamicas de relacionamiento que se
dan con los diferentes grupos de valor.

A continuacion, se presentan los tres tipos de relacionamiento tipificados del grupo
de valor de Ciudadania:

» Relacion directa de alto impacto: el equipo de la CRC esta interactuando
directamente con la ciudadania y el resultado de dicha interaccién tiene un
impacto en los productos y servicios y las estrategias de la
Coordinacion/Sesidon que lo realiza. Se presenta en la Coordinacién de
Contenidos Audiovisuales y en la Sesion de Comisionados de Contenidos
Audiovisuales, e incluye las siguientes actividades:

o Talleres con ninos y adolescentes y sus padres

o Estudios y consultorias con segmentos especificos de la ciudadania
(minorias étnicas, poblacion con discapacidad auditiva, entre otros)
con necesidades a través de entrevistas a profundidad, sesiones de
grupo y encuestas es consultada

o Creacién de contenidos en conjunto (co-creacion)

» Relacion directa de bajo impacto: se genera a partir de una circunstancia
especifica que implica un contacto con la ciudadania pero que no tiene
impacto en los productos, servicios y/o estrategias de las
Coordinaciones/Sesiones. En este grupo encontramos las siguientes
dinamicas:

o Solicitud de informacion/consultas de temas especificos

o Comentarios puntuales en relacion con algun documento/proyecto
regulatorio

o Oferta de contenidos virtuales para temas de transferencia de
conocimientos de la regulacién (se desarrollan para varios grupos de valor
y no solo para un grupo especifico)

o Publicaciones del estado de implementacion del sistema de control interno
en la entidad
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o PQRS (ejemplo: quejas ciudadanas respecto a contenidos audiovisuales/
incumplimiento del servicio de operadores de telecomunicaciones)

»  Relacion de respuesta a la ciudadania ejerciendo funciones de control.

Se identifican dos dinamicas especificas:

o PQRS (ejemplo: quejas ciudadanas respecto a contenidos audiovisuales/
incumplimiento del servicio de operadores de telecomunicaciones)

o Veedurias ciudadanas. En el que unos agentes determinados (ciudadanos
especificos/organizaciones comunitarias) representan a la ciudania en
general en las labores de vigilancia del buen uso de los recursos por parte
de la CRC.

Por otra parte, se realizd una clasificacion de los diferentes grupos externos de
la CRC entre Grupos de valor y Grupos de interés en cada una de las
Coordinaciones y Sesiones de Comisionados de la entidad.

Lo anterior teniendo en cuenta que cada Coordinacion y Sesion de la CRC cumple
funciones especificas y tiene productos/servicios especificos, y se relaciona de
forma diferente con los diferentes grupos externos, por lo que se evidencia de
forma frecuente como un grupo externo especifico puede ser clasificado como
de valor por una Coordinacion especifica mientras que para otra es un grupo de
interés, e incluso para algunas Coordinaciones un grupo externo puede ser un
grupo de valor para ciertos productos/servicios y ser un grupo de interés para
otros productos/servicios de la misma Coordinacién.

A continuacién, se presenta una matriz con la clasificacién de Ciudadania como
Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes Coordinaciones y Sesiones
de comisionados la CRC:

X Facilitar acceso a
Analitica de Datos informacion técnica,
regulatoria y de mercado
X Politica de gestion del
conocimiento e innovacion

Implementacion Regulatoria e Innovacion

Prospectiva Estratéaica X Construccién agenda X Estudios, andlisis e
P 9 regulatoria investigaciones
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Planeacion y Gestion X Rendicién de Cuentas X PIan_Est_rate_:g|co / planes
institucionales
X Tramitar quejas
respecto de los
contenidos
audiovisuales
Gestion Audiovisual y Pedagogia Regulatoria /estrategias
informativas y
pedagdgicas, asi como
de participacion
ciudadana.
Disefio Regulatorio X Proyectos Regulatorios
X Apoyo administrativo y
Gestion Administrativa y Financiera financiero para cumplimiento
funciones
X Gestionar y mantener
Tecnologias y Sistemas de Informacion disponibilidad de la

infraestructura tecnoldgica

X Punto de contacto /
Atencion PQRs /
Tramites / Estrategia

Relaciones con Grupos de Valor de comunicacion /
Estrategia de particion
y servicio a la
ciudadania

Control Interno X

X Recursos de
apelacién y queja

Gestion Juridica

X Coordinacion general de los

Coordinacion Ejecutiva . .
grupos internos de trabajo

Sesion de Comisionados de Contenidos

. . X X
Audiovisuales
Sesion de Comisionados de Comunicaciones X X
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REPUBLICA DE COLOMBIA

2 CARACTERIZACION DE ESTADO

2.1 Tipo de entidades

Informacion publica

Se evidencia la predominancia del MinTIC en el grupo de valor de Estado, con un
peso del 30% de la muestra. Cerca de 6 de cada 10 participantes del grupo de valor
de estado son de algun Ministerio.

Entre las otras entidades destacan las Alcaldias y sus Secretarias y las Entidades de
Control. Cabe destacar que en total se evaluaron 8 diferentes tipos de entidades, lo

cual evidencia una adecuada pluralidad en la muestra recolectada.

— ﬂ

Otros Ministerios

Alcaldias/Secretarias NN 12%

Entidades de Control N 123%

Gobernaciones y entidades adscritas a una gobernaciéon I 5%

Presidencia y dependencias/entidades adscritas a la presidencia W 4%

Departamentos Administrativos [ 4%

Rama Judicial M 4%

F1. Por favor clasifigue el tipo de entidad en la que usted labora

2.2 Ubicacion y alcance geografico y poblacional

2.2.1 3.2.1 Ubicacion (Ciudad)
Se evidencia una marcada concentracion geografica de los actores del Estado que
se relacionan con la CRC, donde el 73% se encuentra en la ciudad de Bogota, plaza
que de igual forma concentra la mayor proporcién de entidades del orden nacional
y las del Distrito Capital.

Bogota
Popayan
Riohacha
Boyaca

La gloria cesar
El santuario
Garagoa

Cali

FO. Ciudad

_@

W 4%
W 4%

W 4%

W 4% | 27% Otras

ciudades
W 4%

B 4%

B 4% "k
Base: 26 [ B2 B4

Base: 26
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2.2.2 Tamano de la entidad (# empleados)

A nivel de tamaio de la entidad, medido en el nimero de funcionarios (declarado
por los funcionarios encuestados), se evidencia una participacion de cerca de la
mitad de las entidades con mas de 300 colaboradores. De igual forma se evidencia
una participacién balanceada entre los diferentes rangos (23% de 1 a 100
empleados; 31% de 101 a 300 empleados y 46% de mas de 300 colaboradores).

Promedio: 473
i@ Base: 26

31% 31%
11% 12% A

Entre 1l y50 Entre51y 100 Entrel01y 300 Entre301y 500 Mas de 500
empleados empleados empleados empleados empleados

1. i Cuantos colaboradores/empleados directos aproximadamente tiene en total
su entidad contando sus diferentes dependencias y oficinas?

2.2.3 Alcance geografico de la entidad

Se evidencia una participacion mayoritaria de entidades con alcance nacional, es
decir, del orden nacional, seguido de aquellas con alcance municipal/distrital, es
decir, con perfil local que en su mayoria esta constituido por Alcaldias y las

Secretarias adscritas a estas.

A nivel nacional

Solo a nivel de unos municipios o ciudades

A nivel de una o dos regiones del pais

Base: 26

2. ¢Cudl es el alcance geografico de su entidad?
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2.2.4 Magnitud de poblacion atendida

El tamafio de la poblacion atendida por las entidades refleja el perfil del alcance
geografico de las entidades: mayoritariamente son ser entidades del orden nacional
que tienen un amplio alcance a nivel de poblacion atendida (63% atienden a 7
millones 0 mas personas) y un segmento minoritario son entidades de alcance
municipal o regional (37% atienen a poblaciones menores o iguales a 900 mil
personas)

3500 [N 9% Promedio:
12.920.227
18.000 M 9%

20.000 W 9%

900.000 M 9%
7.000.000 NN 18%
7.181.000 W 9%
30.000.000 N 36%

Base: 11

3. ¢De qué tamario es la poblacion o comunidad para la cual trabaja su
entidad? Es decir, aproximadamente cual es el nimero de personas
que componen dicha poblacién o comunidad

2.3 Relacionamiento con la ciudadania

2.3.1 Canales de atencion disponibles para la ciudadania

Llama la atencion la cantidad de canales que las entidades mencionan tener
disponible para la ciudadania (cerca de 6). Cinco canales de atencidon estan
presentes en mas de un 85% de las entidades evaluadas. Es posible que esto sea
resultado de las policitas de transparencia y acceso ciudadano a la informacion que
rige en entidades publicas.

Asi mismo cabe cuestionarse que tan efectivo, tanto a nivel de la gestién como de
costos, es mantener activos mas de 5 canales de atencidn a los usuarios/ciudadania.
¢Podrian concentrar sus recursos en menos canales y desarrollar estrategias mas
robustas para cada canal?

Redes socizles I © 6%

Correo electrénico 92%

Pdgina Web/Portal de tramites 52%

Telefonico 89%

Puntos presenciales de atencidn B5%
Chat virtual/WhatsApp IS 52
Postal IS 15%
App propia de suentidad NN 35%
Base:26  Nimero de canales disponibles en promedio: 5,8

4. Me podria indicar, ¢ cudles canales de atencion tiene a disposicion fa ciudadania para
comunicarse con su entidad? — Respuesta Multiple
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Redes sociales que tienen disponibles las entidades que mencionan usar las redes
para contactar con sus usuarios:

facebook | 100%
@ YouTube  96%
(@) Instagram e
twitteryy 88%
Linkedfff] » 1 20%
o' TikTok e 20% Base: 25

Numero de redes sociales

y: Yammer® 4% utilizadas en promedio: 4,2

4A. iCudles redes sociales? (Personas que usan redes sociales como canal de
atencidn para comunicarse con su entienda) — Respuesta Multiple

2.4 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

2.4.1 Nivel de familiaridad con la CRC

Un 54% de los funcionarios de las entidades evaluadas no mencionan el rol de ente
regulador de la CRC al ser indagados porque tipo de entidad es la CRC. Destaca que
cerca de 1 de cada 10 funcionarios que forman parte de la base de contactos de la
CRC no sepa qué tipo de entidad es.

2.4.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

Reguladora
Pablica 23%
Gubermamental 19%
Autdnoma 4%
Estatal 4%
No sabe B%
Base: 26
5. ¢Qué tipo de entidad es la CRC?
E =
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Se evidencia un nivel de conocimiento importante de las diferentes funciones que
cumple la CRC. Tan solo un 4% de las entidades mencionan no saber que funciones
cumple la CRC.

Regular los operadores de servicios de

S 46%
comunicacion
Supervisar gue los contenidos sean aptos 359
para su transmisién i
Velar por la sana competencia entre empresas 15%
de servicios de comunicacién
Regular el uso / consumao de los servicios de 12%
comunicacion
Proteger los derechos de los usuarios de 5%
servicios de comunicacion
Controlar las tarifas / cobros a los usuarios 4%
Disefiar las normas de proteccion al usuario 4%
Ser mediador entre cliente y empresa 4%
Garantizar el pluralisme informativo 4%
No sabe 4%
Nuimero de funciones mencionadas en promedio: 1,3 Base: 26

6. ¢ Qué funciones conoce que tiene la CRC?

2.4.2 Medios de comunicacion con la CRC

2.4.2.1 Medios de recepcién de informacién por parte de la CRC

Se evidencia una mezcla entre medios de comunicacién tradicionales (Television,
Prensa), digitales (Pagina Web y redes sociales) medios de informacion
personalizados (correo electrénico, comunicado directo y atencién telefonica).

Correo electronico I, 7725
Television I 65%
Portal web [ 50%
Enredessociales NN 35%
Prensa [N 19%
Le llegd un comunicado de la entidad directamente N 19%

Atencion telefonica 4%
- Base: 26

Ndmero de medios utilizados en promedio: 2,7

7. éAtravés de qué medios ha recibido informacion de la CRC? — Respuesta Multiple
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2.4.2.2 Medios de realizacién de consultas y/o envio de comentarios/observaciones
ala CRC

La interaccién cotidiana con la CRC se da a partir del correo electronico y por medio

de solicitudes directas a un funcionario de la entidad. Por otra parte, cuatro de cada

diez funcionarios utilizan el Portal de tramites de la CRC para tal fin. S evidencia una

oportunidad de promover en mayor medida el uso del Portal de tramites para la

realizacion de consultas y envio de comentarios/observaciones.

Correo electrénico I 77%
Solicitud directa a funcionaric S 54%
Pagina web/Portal de tramites NN 39%
Llamada [ 12%
Redes sociales Bl 4%

Video llamada M 4%
Base: 26

Ninguno 4%
g - Namero de medios utilizados en promeadio: 1,9

8. ¢A través de qué medios su entidad ha realizado consultas de informacién o ha enviado
comentarios/observaciones a la CRC ? — Respuesta Mulltiple

2.4.3 Experiencia con la entidad

2.4.3.1 Incidencia de realizacion de tramites con la CRC

Es llamativo que cerca de uno de cada diez funcionarios expresan que su entidad no
ha realizado ninguna solicitud, tramite o requerimiento directamente con la CRC.

NO; 8%

Base: 26

9. ¢Alguna vez su entidad ha realizado algin tipo de solicitud,
tramite o requerimiento a la CRC?
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2.4.3.2 _Frecuencia de contacto con la CRC
La mayor proporcion de entidades manifiestan tener un contacto esporddico/muy
esporadico con la CRC (42%) y tan solo un 13% tienen un contacto muy frecuente.

Base: 24
58%

25%

13%
4%

Muy esporadico Esporadico Algo frecuente Muy frecuente

14, ¢Cudl de las siguientes frases describe mejor la frecuencia de contacto que
tienen en su entidad con la CRC?

2.4.3.3 Tramites realizados
La caracterizacion del tipo de solicitudes/tramites/requerimientos evidencia una
marca concentracidn en la solicitud de espacios institucionales y/o mensajes civicos.

A nivel de la colaboracidn/desarrollo conjunto de actividades/ proyectos se evidencia
una incidencia del 12% sumando las diferentes actividades que incluyen dicho tipo
de relacionamiento.

Solicitud de espacios institucionales y/o

% S 92%
mensajes civicos
Asesoria 17%
Solicitud de Informacion ( cifras, datos o
: 8%
estudios del sector)
Participacidn en eventos organizados por la
8%
CRC
Solicitud de informacicn respecto al
. 0w . 4%
cumplimiento de la gestion de la entidad
Observaciones y comentarios a la regulacién
expedida y a documentos emitidos por la 4%
entidad
Gestion de proyectos conjuntos / mesas de 2%
trabajo
Participacion conjunta en foros/eventos 4%
organizados por otras entidades
Numero de solicitudes, tramites o
Base: 24

requerimientos mencionados en promedio: 1,4

10. ¢Qué tipo de solicitud, trdmite o requerimiento realizé con la CRC?

. —
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2.4.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Hay un canal prioritario para la realizacion de las diferentes solicitudes, tramites y
requerimientos a la entidad que es el email a la entidad. De todas formas, se
evidencia de un segundo canal adicional al email (con participacion similar de la linea

telefénica, Pagina Web/Portal de tramites y carta dirigida a la entidad.

Email a la entidad

Linea telefonica

Carta fisica a la entidad

Pagina web/Portal tramites

ﬂ

I 35
el 332
I 2o%

Presencial entidad [ 8%

Nimero de canales utilizados en promedio: 1,8 Base: 24

11. ¢A traves de que canales realizd la solicitud, tramite o requerimiento que menciond
anteriormente? — Respuesta Multiple

2.4.3.5 Dependencias de la entidad encargadas de los diferentes tramites
realizados con la CRC

Para la actividad con un mayor nivel de incidencia (Solicitud de espacios
institucionales y/o mensajes civicos) se evidencia la participacion de una mayor
cantidad de diferentes dependencias en el contacto con la CRC.

La dependencia de las entidades con mayor relacionamiento con la CRC es la Oficina
de Comunicaciones y Prensa.

Tramite

Observaciones y Invitacién o Invitacién o

comentarios a la | Gestién de | coordinacién para | coordinacion

regulacién proyectos participacion para
expediday a conjuntos /
documentos mesas de
emitidos por la trabajo
entidad

Solicitud de
informacion
respecto al
cumplimiento de
la gestion de la
entidad

Solicitud de
espacios

Solicitud de
Informacién (
conjunta en
foros/eventos

cifras, datos y/o|institucionales| Asesoria
estudios del | y/o mensajes
sector) civicos

Oficina de

comunicaciones| 50% 68% 75% - 100% 100%
50% 14% 8 & = ] 100% 50%
5% 25%-
14%
5%
plblica
Auditor General| = 5%
: 5% ) )
Base: 4 Base:1 Base: 1 Base: 1 Base: 1

12. éQué

ion realizé o liderd dicha solicitud, tramite o requerimiento?

Base: 2
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2.4.3.6 Nivel de satisfaccion con la CRC y razones de insatisfaccién

El nivel de satisfaccion general con la CRC es muy positivo, donde solo una de las
entidades evaluadas no calificd a la entidad de forma éptima (9 o 10 en una escala
de 1 a 10).

Base: 26

&

4%
I

Satisfechos (Calificaciones 9y 10)  Insatisfechos (Calificaciones entre 1 y
6)

15. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa "Muy
insatisfecho” y 10 "Muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra a nivel
general con la atencién que le ha brindado la CRC?

La razon de instasfacion que da la unica entidad que no esta altamente satisfecha
es que no hay comunicacion por parte de la CRC.

No hay comunicacién con el usuario
Base: 1

16. ¢ Por qué motivo da esta calificacion? (Razones de las personas
insatisfechas con la atencion brindada por la CRC)

2.5 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

2.5.1 Necesidades y expectativas respecto a la gestion de la CRC en los
diferentes tramites

Las principales expectativas, que son transversales a los diferentes tramites que
realizan con la entidad, son la agilidad en la respuesta/solucion y el recibir
informacion clara y completa por parte de la CRC. Estas dos expectativas son
también las de mayor peso para los tramites que tienen mayor incidencia de uso en
el grupo de valor de estado: la solicitud de espacios institucionales y/o mensajes
civicos y las Asesorias
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Solicitud de Observaciones y h Invitacion o i
: i 2 Gestidn de Invitacion o
informacién comentarios a la coordinacién para

respecto al regulacion expedida

Tramite Solicitud de
Informacion (
cifras, datos y/o

Solicitud de
espacios
institucionales y/o|
mensajes civicos

royectos
ity participacion conjunta
conjuntos /

en foros/eventos
mesas de

coordinacion para

Asesoria participacion en

. icumplimiento de la| y a decumentos i i
estudios del i i eventos organizados
o gestion de la emitidos por la b organizados por otras la CRC

seeay entidad entidad Taals entidades por

Agilidad en la 100% 73% 50% - 5 = = 50%
soluci

50% - " . - g

Mo aEldn 36% 50% - 100% s £ 100%
cla ra y comp leta

Reci
satisfactoria

5% 25% = = — =
5% 25% = = —
= = 100%
protocolo / - - - - - - - 50%
organizacién
T 2 — s : — 100% :
Base: 2 Base: 22 Base: 4 Base: 1 Base: 1 Base: 1 Base: 1 Base: 2

P13. Teniendo en cuenta las necesidades de su entidad, écuéles serfan sus expectativas respecto a la gestién de la CRC cuando usted realiza una

2.5.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

A nivel de la informacion que les gustaria por parte de la CRC se destacan los
elementos relacionados con los mensajes institucionales y civicos (34%), que es la
actividad de mayor incidencia de estas entidades con la CRC y en una segunda
instancia todas las novedades relacionadas con los tramites y las fechas/plan de
cursos y capacitaciones que ofrece la entidad.

6n sobre jes institucionales (p imi imp etc.) 19%
Informacion y/o actualizacion del codigo civico 15%
Novedades en los tramites 15%
Fechas de cursos / capacitaciones 12%
Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones 8%
Cambios en la normatividad 4%
Instructivos para interponer POR's (medios, forma, entidades etc) 4%
Informes sobre el seguimiento de tramites 4%
Instructivos para importar informacién 4%
Agenda de actividades 4%
Proceses y/o herramientas de apoyo para los Ministerios 4%
Servicios a los que tienen derecho las entidades del Estado 4%
Indicadores relevantes del mercado 4%
Requerimientos para solicitar espacios en TV 4%
Informacion sobre temas ambientales y/o ecoldgicos 4%
Mo Sabe 8%

Base: 26

17. ¢Qué tipo de informacidn le gustarfa recibir por parte de la CRC?
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2.5.3 3.5.3 Canales de comunicacion deseados

El correo electronico se constituye en el canal de preferencia a través del cual
esperan recibir la informacion deseada de la CRC. Los otros medios digitales (Redes
sociales y Pagina web de la CRC) pueden utilizarse como canales de soporte al email
en la estrategia de comunicacidon de novedades por parte de la entidad.

Correo electrénico l 96%

En redes sociales B 19%
Portal web [N 15%
Television M 12%
Una carta fisica W 4%
Whatsapp B 4%

Base: 26
Namero de canales deseados en

Youtube I o
outube [l 4% promedio: 1,5

18. (A través de que canales de comunicacion desearia recibir dicha informacion? —
Respuesta Multiple

2.6 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacion, se presentan las dinamicas de relacionamiento tipificadas para el
grupo de valor de Estado durante la Fase inicial de grupos de trabajo internos con
las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.

= Mesas de trabajo (individuales con otra entidad y grupales) y Comités Técnicos
en el que se interactua con diferentes ministerios y entidades publicas y que por
lo general implica el desarrollo de un producto especifico por parte de la CRC
(Ejemplo: Agenda regulatoria/Plan anticorrupcion) o el aporte de la CRC con
conceptos desde el ambito de sus competencias (Ejemplo: Comité técnico del
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion). Se complementan los
documentos en desarrollo generados en las mesas a través de comentarios y
observaciones que por lo general se transmiten a través del correo electrénico.

» Solicitud de informacion y datos de los sectores que regula la CRC

» Solicitud de comentarios o analisis a la CRC por parte del Congreso en
iniciativas/proyectos de ley relacionados con temas TIC.
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= Debates de control o seguimiento por parte de las entidades de control en los
gue por lo general se envia un formulario con preguntas sobre temas especificos
a la CRC y/o se solicitan indicadores/ informacion relacionada con la gestion de
la entidad.

= Capacitaciones/charlas presenciales y cursos virtuales impartidos por la CRC

Por otra parte, se realizd una clasificacién de los diferentes grupos externos de la
CRC entre Grupos de valor y Grupos de interés en cada una de las Coordinaciones y
Sesiones de Comisionados de la entidad. A continuacién, se presenta una matriz
con la clasificacidon del Estado como Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las
diferentes Coordinaciones y Sesiones de comisionados la CRC:

Superintendencia de Industria y Comercio,

Analitica de Datos MinTIC DNP, DANE, DIAN, Agencia Nacional del
Espectro
Implementacién To_d_as las entic_la_des (requerim_ientos a
Regulatoria . participar en actividades o reuniones que
o promuevan otras entidades en materia de
Innovacion competitividad e innovacion)
MinTIC, Minciencias, Minvivienda, Presidencia Auc}or;)cllades I__gcalé:s (AI_caIdﬁls, _Se_:crel:tarlos
Prospectiva de la Republica, Departamentos € Flaneacion, -0ns€jos Municipa es),
P - - - - Entidades de Control (Contraloria General
Estrategica Administrativos, organismos y entidades

. ; B de la Republica), Operadores de servicios
internacionales, congreso de la Republica ; . -
regulados, industria, Academia
MinTIC, Ministerio de Hacienda, DNP,
Planeacion y Gestion Congreso (rendicion cuentas) y Entidades de

control (rendicién cuentas)

Ministerio de Educacién, Ministerio de
Cultura, Minciencias, DNP, ICBF, Presidencia
de la Republica (Alta Consejeria para la
Mujer) Registradora, Consejo Nacional
Electoral, Entidades de Control (Contraloria
y Procuraduria Nacional); Secretarias
(Cultura y Educacion), Registraduria, MOE,
CNE.

Ministerio de Minas y Energia; Ministerio de
Transporte; Minvivienda; Mincomercio;
INVIAS, ANI, ANE. Departamento

MINTIC, Superintendencia de Industria y Administrativo de la Presidencia,
Comercio, CREG Departamento Administrativo de la Funcién
Publica, DNP, Supertransporte;
Superfinanciera, RTBV, Comision de
Regulaciéon de Energia y Gas; Comisidn de

Gestion Audiovisual y

Pedagogia Regulatoria MinTIC y Congreso

Diseio Regulatorio
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REPUBLICA DE COLOMBIA
Regulacion de Agua y Saneamiento Basico,
Alcaldias
X (MinTIC, Minhacienda, DNP,
Gestion Administrativa Departamento Administrativo de la Funcién
y Financiera Publica, Comision Nacional del Servicio Civil,
Archivo General de la Nacion)
Tecnologias y Sistemas X (MinTIC /Agencia Nacional Digital, DANE,
de Informacion Camara de Comercio, RTVC

X (MInTIC, Ministerio de Comercio, Ministerio
del Interior, Minambiente, Superintendencia
de Industria y Comercio, ANI,ANE,
RTVC,DIAN, Policia Nacional, Unidad Nacional
de Gestion de Riesgo, Presidencia,
Gobernaciones, Alcaldias, Congreso/Comision
Sexta, Entes de control (Fiscalia, Contraloria)

Relaciones con Grupos
de Valor

X (Instancias requladoras: Consejo Asesor
del Gobierno Nacional/ Congreso de la
Republica Instancias evaluadoras: Contraloria
General de la Republica/ Contaduria General
de la Republica/Departamento Administrativo
de la Funcion Publica/ Procuraduria/ Fiscalia -
Otras: Agencia Nacional de Defensa del
Estado ANDE, Secretaria de Transparencia de
la Presidencia de la Republica/ Direccion
Nacional de Derechos de Autor

Control Interno

Superintendencia de Industria y Comercio,
DNP, Entidades de control (Procuraduria y
Contraloria), Policia Nacional, Fiscalia,
Jueces de la Republica (Rama Judicial)
MinTIC, Departamento Administrativo de la
Coordinacion Ejecutiva Ministerio de Hacienda Funcién Publica, DNP, Presidencia,

Contraloria, Congreso

MinTIC, Ministerio de Comercio, Agencia
Gestion Juridica Nacional de Defensa Juridica del Estado
ANDJE

Sesion de _ o L

Comisionados de M|nTIC_, ,M|n|s_ter_|o d_e Cultura, M|n|ster|9 _(?e Proimagenes Colombia (entidad mixta

Contenidos Educacion, Minciencias, Congreso/Comision estatal de promocidn de la cinematografia)
. . Sexta, Alcaldias, ICBF

Audiovisuales

X (Ministerio TIC; Ministerio de Industria y
Comercio, Minciencias, Misterio de Defensa,

e de| DNP, DIAN, Superintendencia de Industria y

- - Comercio, Presidencia de la Republica,
gomlsu_mac_los de Congreso, Entidades de Control, Rama
LR e Lo D= Judicial, Policia Nacional, Alcaldias y
Secretarias de Planeacion, Reguladores de
otros sectores (CREG)
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3 CARACTERIZACION DE SECTORES REGULADOS POR LA CRC
3.1 Tipo de empresas/entidades

En la muestra del grupo de valor de Sectores Regulados se tuvieron empresas de
todos los sectores que regula la CRC, con mayor predominancia de las empresas de
telecomunicaciones, en linea con el peso mayoritario que tienen estas en el universo
de empresas del sector regulado de la CRC.

Telecomunicaciones _@

Operadores Radio _ 1%
Operadores TV Comunitana _ 10%
Operadores TV Abierta [ 7%
Operadores Postales [ 5%

Base: 59

F1. Por favor clasifigue el tipo de entidad en |z que usted lsbora

3.2 Ubicacidn y alcance geografico y poblacional

3.2.1 Ubicacion (Ciudad)

Se evidencia la participacion de empresas reguladas de diversas ciudades y
municipios del pais, destacandose Bogotd con un 25% de participacién. Esta
distribucion obedece a la presencia de operadores de radio y television locales, asi
como la

Barranquilla = 3%
Medellin = 3%
Monteria ® 29%
Cartagena ® 2%

Pereira

Bucaramanga =&

Monteria =
Ibagué m 2%

Pasto =

San Andrés Islas m
Otros municipios... I 2 80

Base: 59
FO. Ciudad
-——
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Otros municipios: Palmira, Riohacha, Manzanares, Jardin, Miraflores, Villeta, San
Francisco, El Zulia, Piendamd, Campoalegre, Turbana, Mompox, Argelia, Caceres ,
Marsella, Roldanillo, Santander de Quilichao, Ipiales, Amaga, San Gil, El Rosal,
Valencia, Puerto Nare, La Mesa, Jenesano, Tame y La Union

3.2.2 Tamano de la empresa (# empleados)

El Sector Regulado se concentra en empresas de pequefo tamafo (cerca de 8 de
cada 10 empresas) y en menor medida en empresas grandes de mas de 100
empleados (cerca de 1 de cada 5 empresas).

™ :
Promedio: 351
77% BiB Base:sa

17%
2%

Entre 1 w50 empleados Entre 51 y 300 Mas de 100 empleados
empleados

1. ¢Cuantos colaboradores/empleados directos sproximadamente tiene en total
su entidad contando sus diferentes dependencias y oficinas?

3.2.3 Alcance geogréfico de la empresa
Se evidencia una participacion mayoritaria de empresas con alcance local (68%),
mientras que cerca de 1 de cada 3 tienen alcance nacional.

%olo a nivel de unos municipios o ciudades

A nivel nacional
& nivel de una o dos regiones del pais
Baze: 59
2. éCuzl es el slcance geografico de su entidad?
g —— =
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3.2.4 4.2.4 Cantidad de usuarios de las empresas

Teniendo en cuenta el alcance geografico de las empresas de los sectores regulados,
la cantidad de usuarios que atienden difiere de forma significativa entre las
diferentes empresas evaluadas, con una participacion mayoritaria (79%) de
empresas que tienen 5.000 usuarios 0 menos y participacion minoritaria (10%) de
empresas con mas de 1.000.000 de usuarios.

12100 N 22%
1012500 I 17%
50121.000 N 20%
1.001a5.000 N 20%
5.001a40.000 W 7%
40.001 a 1.000.000 N 3%

Mas de 1.000.000 W 10% 1
Base: 11

3. ¢{Qué cantidad de usuarios tiene actualmente? Es decir, aproximadamente
que numero de personas utilizan el servicio de su empresa

3.2.5 4.2.5 Pertenencia a asociaciones/gremios del sector en el que
operan

Aproximadamente tres de cada 10 empresas pertenecen a algun gremio del sector.

Es decir, la mayoria de los operadores del sector no estan agremiados, lo cual puede

dificultar la articulacién de iniciativas dirigidas a operadores pequeiios y/o ubicados

en municipios apartados, labor para la cual los gremios se pueden constituir en un

aliado de la CRC.

NO;
71%

Base: 59

5. ¢8u organizacion hace parts de una o de varias
agremiaciones del sector o de Iz industria?
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A nivel de los gremios a los cuales pertenecen, dos gremios (Andesco y Fenalco)
concentran un 36% de participacién entre las empresas de los sectores regulados
que estan agremiadas. No obstante, se debe resaltar que en total se mencionan 16
gremios diferentes.

AMNDESCO 1B%
FENALCD 18%
5P Corporacion . 12%

ASIET 12%
cCim 2%
ANDI 12%

HAISP 13%

K233 Macional de Radio 12%
ASOMOVIL - 12%
ASOMEDICS &%

ARl &%
Voces y Sonidos Cauca ]
EEMA &%

ASOOCCIDENTE 5]

AFSE [Asociacion Frentss de Segurided o
Nacignal)

ASOREDES &

Canales Regionales &%

No szbe &%

Base: 17

SA. ¢De cual o cugles agremizciones hace parte o es
miembro su arganizacion?

3.3 4.3 Relacionamiento con usuarios/clientes

3.3.1 4.3.1 Canales de atencion disponibles para sus usuarios/clientes
Seis de canales de atencion al cliente tienen una incidencia mayor al 50% entre las
empresas del sector regulado, con la linea telefénica, el correo electronico y el Chat
virtual/WhatsApp como los canales mas prevalentes entre estas empresas.

= i 75%
s 3% 63%
20%
105
= —

Telefdnico Comeo electronico Chat Redessocizles Pagins Funtos App propis desu Postal
virtual/WhatsApp Web/Portal de  presendales de entidad
tramites atencion
Baze: 53 Canales de atencion tienen a disposicidn en promedio: 4,7

5. Me podria indicar, ¢ cudles canales de atencion tienen a disposicien de sus usuarios/dientes /miembros/asociados para comunicarse
con su organizacian?
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facebook 95%
@ Instagram 61%
bwikkeryP 1
2 YouTube 32%
59 WhatsApp B 5%
a TikTok 5% Base: 41
MNumero de redes sociales
Linkedﬁﬂ TH utilizadas en promedio: 2,4

6A. éCudles redes sociales? (Personas que wsar redes sociales como
canales de stencion) — Respuesta Maltiple

3.4 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

3.4.1 Nivel de familiaridad con la CRC
3.4.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

Informacion publica

De forma mayoritaria se tiene claridad del tipo de entidad que es la CRC y las
funciones que cumple la entidad, sin ninguna asociacion errénea.

Gubernamenial

Unidad Administrativa Especial

Regulzdor=s

B1%
Piblica FEEN 17%
Estatal M 7%
B 3%
2%

Nosabe | 2%

Tipos de entidades en promedio: 1,0 Base: 59

7. £0ue tipo de entidad es la CRC?
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Regular los operadores de servicios de comunicacion  41%
Proteger los derechos de los usuarios de senfilcius.:'ie 58
comunicacion
welar por |3 sana compertsncia entre empresas de sewh_:ias_l?e 16%
Lomunicacion
Controfar, supervisar, vigidar, reguiar 19%
Establecer politicas que garanticen 3 calidad del servicio. 15%
@arantizar 21 pluralismo informativo =%
Suparvisar que los contenidos sean aptos para su transmisian TH
Controlar las tarifas / cobros & kos usuarios P
Regular ef use / consumo de los servicios de comunicacion 5%
Disafiar [as normas de proteccion al usuario 2%
Ser mediador entre cliente y emprasa 2%
Regular el espectro slectromagnetico 2%
Homalogar ( validar los dispositives moviles en el pais 2%
Recauds impusstos %
Desarmollar la agenda regulatoria del sactor 2%
Recoger informacion del sector 2%
Mo sabe 4%
Mumaro de funciones mencionadas en promedio: 1,6 Base: 59

3. ¢ Que funcionss conoce gue tiene la CRC?

3.4.2 Medios de comunicacion con la CRC

3.4.2.1 Medios de recepcion y/consulta de informacion de la CRC

Informacion publica

Los medios digitales tienen predominancia a nivel de canales de comunicacién
recordados de la CRC, con el correo electronico presentando una incidencia cercana
al 100%. Este medio garantiza un alcance total en el momento que se quiera realizar
una estrategia de comunicacidon. También se destaca la incidencia de consulta de la
Pagina Web (56%) como medio a través del cual la entidad les brinda informacién
a las empresas del sector regulado., evidenciando una oportunidad para la CRC de
usar estos dos medios digitales de forma mancomunada y asi potenciar el alcance
del mensaje (Pagina Web) y la profundidad/versatilidad de proveer informacion e

interactuar con las empresas (Pagina Web/Portal transaccional).

Comeo electranico | 5 7%

Portal web [ <2 %
Le llege un comunicado de la entidad directamente [N Zc5:
Television N 5%
En redes sociales [ 4%

Prensa [ 10%

Baze: 5%

Mimeros de medios utilizados en promedio: 2,3

3. ¢ A traves de qué medios ha recibido informacion de la CRC?
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Informacion publica

Medios de realizacidon de consultas y/o envio de comentarios/observaciones a la CRC:

Comeg electronico I 7505
Pégina weh/Portzl de tramites I SE%

Sofdtud directaa funcionano
Prezencial en b entidad
Redezsociales

Liamada

Video llamada

I 7%
. 0%

. 7%

o 3%

B 2%

Base: 53
Mirmero de medios utilizados en promedio: 1,8

Minguno [ 5%

10. ¢ A traves de que medios de |2 CRC su organizacion ha realizado consultas d= informacion o
hz enviado comentarioz/obzervaciones?

3.4.3 Experiencia con la entidad

3.4.3.1 Incidencia de realizacién de tramites con la CRC

El grupo de valor de sectores regulados tiene una incidencia de contacto alta con la
CRC, aspecto que se ve reflejado en el hecho que 3 de cada 4 empresas han
realizado algun tramite, solicitud o requerimiento con la CRC

NO; 25%

51 75%)

Base: 53

11. Alguna vez su organizacion ha realizado algin tipo de solicitud,
trémite o requerimients a la CRC?

3.4.3.2 Frecuencia de contacto con la CRC

Respecto a la frecuencia de contacto con la entidad, se identifican dos grandes
segmentos: un 50% que declarar tener un contacto frecuente/muy frecuente y el
otro 50% que manifiesta una frecuencia de contacto esporadica/muy esporadica.

Base: 44

. 27% 30%
23% 20%

Muy esporadico Esporadico Algo frecuente Muy frecuente

16. {Cual de las siguientes frases describe mejor la frecuencia de contacto que
tienen en su organizacién con la CRC?
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3.4.3.3 Tramites realizados

Los sectores regulados es uno de los grupos de valor con mayor cantidad de tramites
realizados en promedio con la CRC: cada entidad realiza cerca de 4 tramites en
promedio, evidenciandose tres actividades con una incidencia superior al 40%: Pago
de la contribucion, asesoria y observaciones/ comentarios a la regulacion y
documentos emitidos por la CRC.

Pago de la contribucion 77%

Asesoria IS 41%
Observaciones y comentarios a la regulacion expedida y a
documentos emitidos por la entidad

Solicitud de informacién (cifras, datos o estudios del sector) WSS 36%

— ] %

Participacion en eventos NENSNNNEN 34%
Solicitud de conceptos B 32%

Gestién de proyectos conjuntos / mesas de trabajo WSS 25%

Tramites de recursos de identificacion mm— 23%
Solucién de controversias . 23%
Tramite de homologacién de equipos terminales méviles ™ 7%
Tipos de solicitud, tramite o requerimiento realizaron en promedio: 3,8 Base: 44

12. ¢ Qué tipo de solicitud, trémite o requerimiento realizo con la CRC?

3.4.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Hay una utilizacién activa de los diferentes canales de comunicacion de la CRC para
la realizacion de tramites, segmentandose el uso de canales dependiendo del tipo
de actividad/tramite, a diferencia de los otros grupos de valor de la CRC que tienen
un uso prevalente de uno o dos canales.

Lo anterior se constituye en una ventaja para la CRC en su relacionamiento con las
empresas de los sectores regulados, ya que se tienen diversos canales que se
pueden gestionar de forma estratégica para maximizar el impacto de la gestién de
la entidad en este grupo de valor.

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

i 9% 22% 44% 31% 7% 43% 36% 30% 40% 100%

h
=
d

i
3% 28% 22%% 31% 60% 21% A6%% 20% 0% 33%
= = 11% 6% 53% 7% 9% 10%

ail a la entidad 21% 7B 945 B1% 27% 79% 465 60% 100% 67%

Canales mencionados

T 22 22 2,5 17 23 1.5 i 1B 27
en promedio

Base; 34 Base: 18 Base: 18 Base: 16 Base: 15 Base: 14 Base: 11 Base: 10 Base: 10 Base: 3

13. A través de que canales realizé fa solicitud, trémite o requerimisnta que menciond anteriormente?
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3.4.3.5 Dependencias de la empresa encargadas de los tramites con la CRC

Las areas que mantienen un mayor contacto con la CRC son las de Direccién de
Regulacion, Legal/Juridica, Gerencia y el Departamento Comercial. No obstante, mas
de 13 areas diferentes estan en contacto con la CRC, lo cual refleja un nivel de
relacionamiento intenso y de muchas aristas, que si no se coordina bien puede traer
contratiempos.

Base:34  Base:13 Base: 12 Base: 16 Baser1s  Baser1d  Baserll  Baser10  Baserl0  Baserd

14, :Que ocargeen : 4l itud, trimite o

3.4.3.6 Nivel de satisfaccion con la CRC y razones de insatisfaccién

A nivel de la satisfaccion con la gestion de la CRC entre quienes han realizado
tramites y solicitudes con la entidad se evidencia una polarizacién en la percepcion:
un 64% califican entre 8 y 10 (en una escala de 1 a 10) y 36% califican entre 1y 7.

La principal razon de insatisfaccién con la CRC esta asociada a los tiempos de
respuesta a las solicitudes y tramites y a la percepcion de una falta de apoyo mas
activa por parte de la entidad.

Base: 44
Mo dieron respuests | solucidn a su requerimiento 25%

3e demaoran en dar respussts 25%

46%
Mo le baindaron ayuds 25%
18%
- Mo le brindaron informadon clars 25%

E=
Sstisfechas Indedisas Insatisfechos
(Calificaciones 9y 10) [Calificaciones 7y &) (Calificacionss 12 6)

Mo |le ayudan al acercamiento con el operador 25%

Nosabe 13%
17. Tenienda en cuenta una ascalz de 13 10, donde 1 siznifica Base: 8
“Muy insatisfecho" y 10 "Muy satisfecho™, :que tan satisfecho ze

encusntra a nivel genaral con la atencidn que e ha brindzda la — = e
CRC? 18. éPor gué mativo da esta calificacion? de las personz chas con la

atencién brindada por ka CRC}

A continuacién, se presentan algunas de las respuestas textuales a las razones de
insatisfaccion con la gestién de la CRC ante los tramites entre las empresas de
sectores regulados:
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"No he sentido apoyo en temas de orientacion para el cumplimiento de las normas,
se de ellos por los pagos que se les tiene que realizar”

"Es dificil la comunicacion directa. En ocasiones las respuestas son tan abstractas y
generales que no resuelven los interrogantes”

"Las respuestas a las peticiones o solicitudes estan amarradas a los tiempos de ley
y se toman todo el tiempo que estas indican para dar una respuesta y en ocasiones
hasta mas tiempo”

"Se siente una lejania del regulador frente a la television publica”

3.5 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

3.5.1 Necesidades y expectativas respecto a la gestion de la CRC para
los diferentes tramites

A nivel general las principales expectativas frente a la CRC, en relacién con los

tramites que realizan con la entidad, son la agilidad en la solucién de los

requerimientos/solicitudes, el brindar informacién clara y completa y el recibir un

acompafnamiento permanente por parte de la entidad.

A nivel de expectativas frente a tramites puntuales, se destaca el que se tengan en
cuenta las observaciones/comentarios brindados a la regulacion expedida y/o
documentos emitidos por la CRC y durante /as mesas de trabajo/gestion de
proyectos conjunta que se realiza con la CRC.

También presenta una alta incidencia (67%) el facilitar el tramite de homologacion
se pe

2408 | i o | PomoIOT0]

13%

0%
™
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3.5.2 4.5.2 Informacion que les gustaria recibir de Ia CRC

A nivel de la informacidon que se espera recibir de la CRC se destaca en un primer
lugar el que la entidad comunique oportunamente cuando haya cambios en la
normatividad de los sectores que regula, seguido por noticias del sector de
comunicaciones y las fechas de cursos/capacitaciones.

El uso estratégico de las redes sociales como conductor para brindar informacion o
para llevar a las empresas a consultar informacion mas profunda y completa en la
Pagina web es de vital importancia.

£ambics en [3 normatividad 235

Moticias de actualidad del sector de las telecomunicacionss 12%
Fechas de cursos / capatitacionas 12%

Actualizaciones de plantillas / formataos %

Instructive para el pagae de las obligaciones (tarfas, p imientes; etc.] %
Mo Responde 7%

Informacion sobre subsidios / financiacion para proyectos 5%
instructivos para interponar POR's (medios, forma, entidades etc) 3%
NuEwas proyectas 3%

Infarmes sobre monitorzo da sector 3%

Agendz de actividades 3%

Infarmacian sobre telavision comunitaria 3%

Funciones da |2 CRC 3%

Recordatoric / calendario de impusstos de |2 CRC 3%

Otras 205

Base: 59
19. ;Qué tipo de informacitn le gustaria recibir por parte de Ia CRC?
3.5.3 4.5.3 Canales de comunicacion deseados para recibir informacion
de la CRC
Los medios digitales, en particular el correo electrénico, es el medio clave para
utilizar y brindar la informacion que esperan recibir de la CRC las empresas de los
sectores regulados.

Comeo electronico I 255
FPortal web I 21%
En redes sociales N 20%
Unz carta fisica N 20%
Television R 12%
Prenz= M 3%
Eventos § 2%

Liamadas § 2% Base: 58
Niumero de canales deseados en

Radio B 2% promedio: 1,8

20. iA través de gue canales de comunicacion deseariz recibir dicha informacion?
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3.6 4.6 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacion, se presentan las dinamicas de relacionamiento tipificadas para el
grupo de valor de Sectores Regulados durante la Fase inicial de grupos de trabajo
internos con las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.

* Mesas de trabajo (individuales con otra entidad y grupales) y Comités Técnicos
en el que participan varias entidades y que por lo general implica el desarrollo
de un producto especifico por parte de la CRC (Ejemplo: Agenda regulatoria/Plan
anticorrupcién) o el aporte de la CRC con conceptos desde el ambito de sus
competencias. Se complementan los documentos en desarrollo generados en las
mesas a través de comentario y observaciones que por lo general se transmiten
a través del correo electronico.

» Solicitud de informacion y datos de los sectores que regula la CRC

» Implementacion y seguimiento de los formatos de reporte en la plataforma para
Operadores (Desarrollado por MinTIC)

» Capacitaciones/charlas presenciales y cursos virtuales (Aula CRC-pueden entrar
los operadores de un servicio y encontrar cursos sobre la normatividad vigente).

En la Coordinacién de Contenidos Audiovisuales, para el grupo de valor de Industria,
se expresa la expectativa de que haya aulas de innovacién y mesas de trabajo
enfocadas en los operadores mas pequefios dado que algunos de estos le han
mencionado a la CRC que estas dinamicas estan disenadas pensando en los
operadores mas grandes del mercado y no tienen en cuenta a los pequefios
operadores.

A continuacion, se presenta la matriz con la clasificacion de los Sectores Regulados
como Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes Coordinaciones y
Sesiones de Comisionados la CRC:

Analitica de Datos servicios postales, Empresas de radiodifusion y

X Operadores de telecomunicaciones, Empresas de

Canales de television

Implementacion
Regulatoria e
Innovacion

X Proveedores de redes y servicios y
telecomunicaciones (PRST), operadores de
television, radio y postales.

Prospectiva
Estratégica

X Proveedores de redes y servicios y
telecomunicaciones (PRST), operadores de
television, radio y postales.

Planeacion y Gestion

PRST, Operadores de Television, Operadores
postales y Operadores de Radio
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X Operadores de television

Informacion publica

Diseiio Regulatorio

X Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones, Operadores/Concesionarios y
Licenciatarios de Television, Operadores Postales y

Empresas de Mensajeria Expresa, Operadores de
radio.

Grupos de Valor

Gestién X Empresas reguladas por la CRC (PRST,

Administrativa Y Operadores de TeI_eV|5|on, (_)peradores postales y
) . Operadores de Radio) usuarias de la plataforma de

Financiera pagos de las cuotas a la CRC

Tecnologias y

Sistemas de

Informacion

Relaciones con X Telecomunicaciones, Postal, Radiodifusion,

Canales TV Publicos/ Privados/ Locales/ Regionales

Control Interno

X Operadores

Telecomunicaciones/Postales/Radio

/TV

Gestion Juridica

X Proveedores de Telecomunicaciones/ Operadores
Television/Radiodifusion/ Servicio Postal

Coordinacion X (Proveedores Telecomunicaciones/ Operadores
Ejecutiva Contenidos Audiovisuales/Radiodifusion/ Postales
Sesion de
Comlsu.)nados de X Operadores de television
Contenidos
Audiovisuales
Sesion de

. - X Operadores de telecomunicaciones/
comISI?naqos de postales/television/radio
Comunicaciones
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4 CARACTERIZACION DE SECTORES NO REGULADOS

4.1 Tipo de empresas/entidades
Se evidencia una participacién en la muestra de empresas de diversos sectores
econdmicos, con mayor preponderancia de empresas de vivienda y seguridad
privada, transporte masivo y fabricacion/comercializacion de equipos.

Vivienda y seguridad privada

Transporte masivo [N 22%

Fabricacion y venta de equipos [ 17%

Produccidn de contenidos audiovisuales [ 11%

F1. Por favor clasifique el tipo de entidad/empresa en la que usted labora.

Proveedores de software [ 11%

Energia M 6%

Informacion publica

Base: 18

En este grupo de valor se incluye las empresas proveedoras de servicios Over-the-
Top (OTT), que han experimentado un crecimiento en la penetracion y uso en
Colombia*. Estos servicios abarcan principalmente plataformas de streaming de
video, musica, juegos y mensajeria. A continuacion, algunos datos y empresas clave

que operan en el pais:

Streaming de Video: Netflix, Disney+, Amazon Prime Video, HBO Max, Claro

Video, Movistar Play.

Mensajeria y Comunicacion: WhatsApp, Telegram, Signal.

4+ CRC, 2023. “El rol de los servicios OTT en el sector de las comunicaciones en Colombia” Disponible en:
https://www.postdata.gov.co/sites/default/files/general/Segmento%?20Residencial%20-%20Estudio%200TT%202023_0.pdf
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El mercado OTT en Colombia ha crecido significativamente, con un 53%: de los
hogares equipados con Smart TVs que facilitan el acceso a estas plataformas.
Operadores locales como Claro y Movistar han integrado servicios OTT
internacionales en sus planes para competir en el sector. Sin embargo, la falta de
regulacion especifica para los OTT, en contraste con los servicios tradicionales, ha
generado debates sobre su impacto en el mercado.

4.2 Ubicacion y alcance geografico y poblacional

4.2.1 Ubicacion (Ciudad)

El grupo de valor de Sectores No Regulados, para la presente muestra, cuenta con
una representacion geografica adecuada, con cobertura de las diferentes regiones
del pais: Centro (Bogota), Costa (Barranquilla, Riohacha, Magangué, Arenal),
Noroccidente (Medellin, Bucaramanga), Sur (Neiva, Pasto) Oriente (Cali, Pereira) y
Occidente (Yopal)

B g ot |
Barranquilla D 11% E

Riohacha mm 6%
Neiva = 6%
Pereira mmm 6%
Bucaramanga mmm G%
Cali mm g%
Medellin = 5%
Pasto mmm 6%
magangue mE 6%
Yopal meem g%
Arenal mm g%

Base: 18
FO. Ciudad

4.2.2 Tamano de la empresa (¥ empleados)

En cuanto al tamafo de las empresas, la mitad de estas pueden clasificarse como
pequefias (100 empleados o menos). Estas son principalmente las empresas de
vivienda y seguridad privada. Por otra parte, se evidencia la presencia de dos

5 CRC, 2024. “Reporte de Industria de los Sectores TIC y Postal 2023” Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/system/files/Biblioteca%?20Virtual/Reporte%20de%20Industria%?20de%20los%?20Sectores%20TI
C%20y%20Postal%202023/Reporte-Industria-2023.pdf
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empresas de mas de 2.000 empleados pertenecientes a los sectores de
energia/servicios publicosy transporte masivo.

Promedio: 932

Base: 18
50%
22%
17%
11%
Entre 1y 100 Entre 101y 1000 Entre 1.001y Més de 2.000
empleados empleados 2.000 empleados empleados

1. ¢ Cuantos colaboradores/empleados directos aproximadamente tiene en total
su organizacion, contando sus diferentes sucursales y oficinas?

4.2.3 Alcance geografico de la empresa
Respecto a la cobertura geografica de las empresas de los sectores no regulados se
evidencia un balance entre aquellas que tienen cobertura nacional (44%) y las que
tiene cobertura local (50%).

Solo a nivel de unos municipios o ciudades

A nivel nacional

A nivel de una o dos regiones del pais

Base: 18

2. iCuél es el alcance geografico de su entidad?

Para el caso de las empresas OTT que operan en el pais, la mayoria tiene un alcance
geografico global, sin embargo, existen algunas como las aplicaciones de video de los
operadores de telecomunicaciones que tienen alcance nacional y regional.

De acuerdo con informacion de Business Bureau, en el cuarto trimestre de 2023, el
90,7% de los hogares con Internet fijo consumieron contenidos audiovisuales a través
de servicios OTTs

6 CRC, 2023. “El rol de los servicios OTT en el sector de las comunicaciones en Colombia” Disponible en:
https://www.postdata.gov.co/story/el-rol-de-los-servicios-ott-en-el-sector-de-las-comunicaciones-en-colombia-2023

. —
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4.2.4 Cantidad de usuarios atendidos
La gran mayoria de empresas de los sectores no regulados tienen una cantidad de
usuarios mas limitada en comparacidon con las del grupo de valor de sectores
regulados. Esto obedece a que los productos/servicios de varias de estas empresas
estan dirigidas a grupos objetivos muy focalizados y no al publico en general, como
es el caso de las empresas de vivienda y seguridad privada.

1250 | 28%
512100 NN 11%
1013300 NN 11%
3012500 [N 17%
501a21.500 N 11%
1.501210.000 N 11%

150.00021.200.000 I 11%
Base: 18

3. {Qué cantidad de usuarios tiene actualmente? Es decir, aproximadamente
que nimero de personas utilizan el servicio de su empresa

Las plataformas OTT tienen un gran alcance global, con algunos servicios como
WhatsApp, Netflix y Spotify alcanzando decenas de millones de usuarios en Colombia.
La penetracidn de estos servicios sigue en aumento, reflejando el creciente consumo
de contenido digital en el pais.

4.2.5 Pertenencia a asociaciones/gremios del sector en el que operan

El nivel de participacién en gremios y asociaciones entre este grupo de valor es
mayor al de las empresas de los sectores regulados. Cerca de 6 de cada 10 de las
empresas de los sectores no regulados pertenecen a alguna asociacion o gremio de

Su sector.
NO; 44%
Base: 18

5. éSu organizacion hace parte de una o de varias

agremiaciones del sector o de la industria?
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La incidencia de los gremios esta directamente relacionada con el sector al que
pertencen las empresas evaluadas, de tal forma que Fedetec, que es un gremio
relacionado a las empresas de vivienda y seguridad privada, es la que tiene un mayor
peso (20%).

FEDETEC (Federacién Colombiana de
Empresas de Lacalizacién y TI)

ANDI 10%

ACIEM  10%

NATURGAS  10%

ECOS  10%

FENALCO  10%

ASCOOVIP  10%

ALAMYS  10%

Nasabe  20%

Para el caso de las empresas OTT, existen gremios como Alianza In, ASOCOM
(Asociacion Colombiana de Empresas de Telecomunicaciones), ACOLAP (Asociacion
Colombiana de la Industria de la Television) y AmCham Colombia (Camara de
Comercio Colombo Americana) que asocian este tipo de empresas.

4.3 Relacionamiento con usuarios/clientes

4.3.1 Canales de atencion disponibles para sus usuarios/clientes

Se identifica que las empresas de los sectores no regulados tienen a disponer en
promedio de mas de cuatro canales de atencién a sus usuarios/ciudadania.

94% 89%
67%
61% 61% 56%
l . . . -

Correo electronico Telefdnico Redes sociales Pagina Web/Portal Puntos presenciales Chat App propia de su
de tramites de atencion virtual/WhatsApp entidad
Base: 18 Canales de atencién tienen a disposicién en promedio: 4,4

6. Me padria indicar, écudles canales de atencidn tienen a disposicién de sus usuarios/clientes /miembros/asociados para comunicarse
con su organizacion?

facebook 100%
@ Instagram 58%
twitter¥ 32%
Base: 12
n You'l'"he 33% Nimero de redes sociales

utilizadas en promedio: 2,3

6A. ¢Cudles redes sociales? (Personas que usar redes sociales como
canales de atencidn) — Respuesta Mdltiple
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4.4 Familiaridad y relacionamiento con la CRC
4.4.1 Nivel de familiaridad con la CRC

4.4.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC
Se debe destacar el alto nivel de asociacién correcta de la CRC, tanto a nivel del tipo
de entidad que es (89%) como de las funciones que le competen a la entidad

0
(100%).
Velar por la sana competencia entre empresas de 24%
. servicios de comunicacién
Regladors

Regular los operadores de servicios de comunicacion 39%

Estatal . 6% Proteger los derechos de los usuarios de servicios de comunicacion 17%

Garantizar el pluralismo informativa  11%

Gubernamental . 6% Controlar, supervisar, vigilar, regular 6%

Establecer politicas que garanticen la calidad del servicio 6%

Unidad Administrativa Especial . 6% Velar por la proteccion de datos de terceros 6%

Ninguno 6%

Tipos de entidades en promedio: 1,1 Base: 18
Niamero de funci m i das en pr dio: 1,3 Base: 18

7. ¢Qué tipo de entidad es la CRC?
8. ¢Qué funciones conoce que tiene la CRC?

4.4.2 Medios de comunicacion con la CRC

4.4.2.1 Medios de recepcion de informacion por parte de la CRC

Los medios digitales (correo electrénico, pagina web y redes sociales) y la television
son los medios que asocian principalmente a nivel de recepcion de informacién de
la CRC.

Correo electrénico [ 94%
Television [N 23%
Portal web [N 22%
Enredessociales [ 17%

Le llegd un comunicado de la entidad directamente [ 11%

Prensa [l 6% Base: 18

Nimero de medios utilizados en promedio: 1,8

9. ¢ A través de qué medios ha recibido informacion de la CRC?
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4.4.2.2 Medios de realizacion de consultas y/o envio de comentarios/observaciones

ala CRC

Se tienen identificados tres canales principales para interactuar con la CRC: Correo
electrénico, Pagina Web/Portal transaccional y Solicitud directa a un funcionario. Las
empresas de sectores no regulados tienden a utilizar en promedio cerca de dos
medios para realizar consultas o enviar comentarios/observaciones a la CRC.

4.4.3 Experiencia con la entidad
4.4.3.1 Incidencia de realizacion de tramites con la CRC

Correo electrdnico | 72%

Pagina web/Portal de tramites [N -6

Solicitud directa a funcionario [N 23%

Presencial en laentidad [ 11%

Redes sociales [l 6%

Llamada [l 6%

Nimero de medios utilizados en promedio: 1,8

Base: 18

10. ¢A través de qué medios de la CRC su organizacion ha realizado consultas de informacién o

ha enviado comentarios/observaciones?

Aproximadamente 8 de cada 10 empresas de este grupo de valor mencionan haber
realizado algun tramite, solicitud y/o requerimiento a la CRC.

NO; 22%

Base: 18

11. ¢ Alguna vez su organizacin ha realizado algtn tipo de solicitud,
tramite o requerimiento a la CRC?

4.4.3.2 Frecuencia de contacto con la CRC

A nivel de la frecuencia de contacto, no se registra una incidencia de contacto muy
frecuente. Sin embargo, mas de 4 de cada 10 empresas de este grupo de valor
mencionan tener contacto con alguna frecuencia con la CRC.
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Base: 14
43%
36%
. . l
Muy esporédico Esporadica Algo frecuente

16. ¢Cudl de las siguientes frases describe mejor la frecuendia de contacto que
tienen en su organizacién con la CRC?

4.4.3.3 Tramites realizados

Los tramites que presentan una mayor incidencia estan relacionados con la solicitud
de conceptos y asesoria a la entidad (79% de penetracion sumadas estas dos
actividades), y en menor medida solicitud de informacion (cifras, datos) y tramites
de recursos de identificacion.

Solicitud de conceptos NN 50%
Asesoria NN 29%
Solicitud de informacion (cifras, datos o estudios del sector) N 21%
Tramites de recursos de identificacion B 21%
Solucion de controversias W 14%

Tramite de homologacién de equipos terminales méviles [l 14%

Observaciones y comentarios a la regulacién expedida y a 4%
documentos emitidos por la entidad =

Gestion de proyectos conjuntos / mesas de trabajo Bl 7%
Participacion en eventos [l 7%
Tipos de solicitud, trdmite o requerimiento realizaron en promedio: 1,8 Base: 14

12. ¢Qué tipo de solicitud, tramite o requerimiento realizé con la CRC?

4.4.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados
Los dos medios con incidencia alta para la realizacion de los diferentes
tramites/actividades son el correo electrénico a la entidad y la Pagina web/Portal de

tramites
Canales utilizados para los diferentes trdmites realizados
Observacionesy|
Solicitud de Tramite de \comentarios a la| £ Invitacién o
2 5 Gestion de S
soliicidn de homologacion regulacién et coordinacion
(cifras, datos recursos de Contioveins de equipos Asesoria expediday a ctn"t’m tol de
y/o estudios|conceptos |identificacion| terminales documentos . . | participacién
A o mesas de trabajo
del sector) moviles emitidos por la ‘en eventos
entidad
33% 14% 67% 50% 75%
Pagina
eb/Portal 67% 71% 100% 100% 25% 50%

ramites

malals 67% 3% 100% 100% 50% 100% 100% 100%
entidad
2i18 hicadla 29% 33% 50% 25%
entidad
Fresendal 14% 50% 50% 100%
entidad

Canales mencionados 17 1,9 3,0 15 3,0 23 15 10 10
en promedio
Base: 3 Base: 7 Base:3 Base: 2 Base: 2 Base: 4 Base: 2 Base: 1 Base: 1

13. ¢A través de que canales realiz6 la solicitud, trémite o requerimiento que menciond anteriormente?
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4.4.3.5 5.4.3.5 Dependencias de la empresa encargadas de los diferentes
tramites realizados con la CRC

A diferencia de lo evidenciado en los otros grupos de valor, en los sectores no regulados
no se evidencia la presencia de una o pocas areas especificas/definidas para el contacto
con la CRC en los diferentes tramites. En total se mapean mas de 10 areas diferentes
en las empresas de sectores no regulados que intervienen en el contacto con la CRC.
Esto representa un reto para la entidad, dado que tiene que relacionarse con diversos
perfiles de personas y poder brindar un servicio destacado a todos.

Dependencias de la empresa encargadas de los diferentes tramites

Solicitud de Tramite de QIS EeGONeEY, Gestion de Invitacién o

7 ; ‘ ntarios a la
informacién Tramites de homologacio S " proyectos coordinacion
(cifras, datos recursosde saludun de n de equipos reguladcion i & . conjuntos / de
ripeiaithisab) mesas de participacion

y/o estudios identificacion oy terminales
£initidos por {a trabajo en eventos
antidad $

del sector) moviles
Administracion

onsultoria
ontabilidad
unta Directiva

operativa
Direccién Genera
Representante

- - L/
=
o
o o
=2 3
Q.
]

Auxiliar /

esoreria
Revisoria fiscal
Produccion

FEEEEE 218
n -

14% 100%

Base: 3 Base: 7 Base: 3 Base: 2 Base: 2 Base: 4 Base: 2 Base: 1 Base: 1

14, ;Qué departamento, dependencia o cargo en su organizacion realizé o lidero dicha solicitud, tramite o requerimiento?

4.4.3.6 __5.4.3.6 Nivel de satisfaccion con la CRC y razones de insatisfaccién
Solo tres de cada diez empresas de los sectores no regulados se encuentran muy
satisfechos con la CRC (califican 9 0 10 en una escala de 1 a 10), mientras que cerca
de 6 de cada 10 se encuentran algo satisfechos (califican 7 0 8 en una escala de 1 a
10). En relacién al grupo de valor de sectores regulados el nivel de satisfacciéon de
este grupo de valor es menor.
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Base: 14
57% No hay comunicacién con el usuario 50%
29%
14%
No dieron respuesta / solucion a su
= -
requerimiento
Satisfechos Indecisos Insatisfechos
Base: 2

(Calificaciones 9 y 10} (Calificaciones 7 y 8) (Calificaciones 1 a 6)

18. i Por qué motivo da esta calificacion? (Razones de las personas insatisfechas con la

17. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa atencién brindada por la CRC)

"Muy insatisfecho” y 10 "Muy satisfecho”, équé tan satisfecho se
encuentra a nivel general con la atencién que le ha brindado la

CRC?

4.5 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

4.5.1 Necesidades y expectativas respecto a la gestion de la CRC en los
tramites

Las principales expectativas de este grupo de valor en relacion a los

tramites/actividades que realizan con la CRC son la agifidad en la solucion de los

requerimientos/solicitudes y el brindar informacion clara y completa.

Observaciones y Gestion de
comentariosa la proyectos

Invitacién o
coordinacion de
participacién en

eventos

Solicitud de Tramite de
informacion |_ . . Tramites de o homologacio
" olicitud de| Solucion de 5 . =5 Y !
(cifras, datos recursos de .__|ndeequipos| Asesoria |regulacién expedidaya| conjuntos /
.| conceptos | . ... .. |controversias 5 %
y/o estudios identificacion terminales documentos emitidos | mesas de
moviles por la entidad trabajo

25%

P sz

Recibir informacion 259
lara y completa

Implementar pagos

por PSE / Virtual

Que se apliquen las

lsugerencias 50% 100%
realizadas

inguna 67% 0% 100%

Base: 3 Base: 7 Base: 3 Base: 2 Base: 2 Base: 4 Base: 2 Base: 1 Base: 1

15. Teniendo en cuenta las necesidades de su organizacion, ¢ cudles serian sus expectativas respecto a la gestion de la CRC cuando usted realiza una
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4.5.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

La preferencia respecto a las tematicas que les gustaria que la CRC los informara se
concentra en los cambios en la normatividad (cerca de 4 de cada 10 de las empresas
no reguladas por la CRC mencionan este rubro).

Cambios en la normatividad 39%

Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones 17%
Funciones de la CRC 11%

Fechas de cursos / capacitaciones 11%

Recordatorio / calendario de impuestos de la CRC 11%
Nuevos proyectos 6%
Informacion sobre el MinTic y sus regulaciones 6%
Informes sobre monitoreo del sector 6%
Informacidn de acceso al mercado de servicios de telecomunicaciones 6%
Instructivo para manejo del portal para los reportes de contribucion 6%
Informacidn sobre beneficios tributarios 6%

Mo Sabe 22%

Base: 18

19. ¢ Qué tipo de informacidn le gustarfa recibir por parte de la CRC?

4.5.3 Canales de comunicacion deseados

De forma contundente se desea que la CRC les brinde informacion a través del correo
electrénico. También se destaca que a un segmento de empresas del grupo de valor
también les gustaria recibir la informacién en la Pagina Web y las redes sociales de
la CRC.

Correo electrénico |}

Portalweb [N 22%
Enredessociales [ 11%
Television [l 6%
Prensa [l 6%
Base: 18
Una cartafisica [l 6% Numero de canales deseados en
promedio: 1,5

20. ¢Através de que canales de comunicacion desearia recibir dicha informacion?

4.6 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacion, se presentan las dinamicas de relacionamiento tipificadas para el
grupo de valor de Sectores No Regulados durante la Fase inicial de grupos de trabajo
internos con las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.

= Mesas de trabajo (individuales con otra entidad y grupales) y Comités Técnicos
en el que participan varias entidades y que por lo general implica el desarrollo
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de un producto especifico por parte de la CRC (Ejemplo: Agenda regulatoria/Plan
anticorrupcién) o el aporte de la CRC con conceptos desde el ambito de sus
competencias. Se complementan los documentos en desarrollo generados en las
mesas a través de comentario y observaciones que por lo general se transmiten
a través del correo electronico.

= Solicitud de informacion y datos de los sectores que regula la CRC

» Solicitud de conceptos o analisis a la CRC sobre temas o problematicas
relacionados con la aplicacién de temas regulados por la CRC en los sectores no
regulados.

= Capacitaciones presenciales y virtuales.

A continuacidn, se presenta la matriz con la clasificacién de los Sectores No
Regulados como Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes

Coordinaciones y Sesiones de Comisionados la CRC:

X Empresas OTT, Energia, Construccion y
Vivienda

Analitica de Datos

X Fabricantes de tecnologia, software de
Implementaci()n telecomunicaciones, empresas
certificadoras y acreditadoras, operadores

Regmat?r'a e de energia eléctrica (Ej.: Codensa,
Innovacion Promigas), Operadores Viales
(carreteras), servicios OTT
X Fabricantes de tecnologia, software de
telecomunicaciones, empresas
Prospectiva certificadoras y acreditadoras, operadores
Estratégica de energia eléctrica (Ej.: Codensa,

Promigas), Operadores Viales
(carreteras), servicios OTT
X Proveedores de contenidos y
aplicaciones

Planeacion y Gestion

Gestion Audiovisual y
Pedagogia
Regulatoria

X Productores de contenidos audiovisuales /
servicios OTT

Proveedores de infraestructura para el
despliegue de telecomunicaciones, Empresas de Creadores de contenidos audiovisuales,
sectores susceptibles de comparticion de Apps de proveedores de servicios OTT
infraestructura, Transporte masivo, Construccion.

Diseio Regulatorio
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Gestion

Administrativa Y

Financiera

Tecnologias y

Sistemas de

Informacion

Relaciones con

Grupos de Valor X Fabricantes de equipos

Control Interno

Gestion Juridica Otros sectores como infraestructura eléctrica Fabricantes de equipos
Coordinacion
Ejecutiva
Sesion de
Comisionados de Generadores y productores de contenidos -
. L . - Apps de proveedores de servicios OTT
Contenidos audiovisuales (provision de contenidos)
Audiovisuales
Sesion de X Proveedores de infraestructura pasiva
. . (comparticion de infraestructura, energia
gomlsu_)nac_los de eléctrica, torreros, transporte y redes viales y
omunicaciones mobiliario urbano).
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5 CARACTERIZACION DE GREMIOS Y ASOCIACIONES

5.1 Tipo de organizaciones

La mayor proporcion (75%) de la muestra del grupo de valor de Gremios y
Asociaciones corresponde a agremiaciones /asociaciones sectoriales, mientras que
un 25% corresponde a Organizaciones de defensa ciudadana.

Gremios y asociaciones

Organizaciones defensa ciudadania

Base: 12
F1. TIPO DE ENTIDAD

5.2 Ubicacidn y alcance geografico
5.2.1 Ubicacion (Ciudad)
Cerca de seis de cada diez de los gremios y asociaciones participantes estan ubicadas
en Bogota. Es importante resaltar la presencia de organizaciones de diferentes tipos
de ciudades/ municipios: Capitales/ciudades grandes (Bogota, Pereira, Santa Marta),
Ciudades intermedias (Santa Marta), y Municipios pequerios (Fusagasuga,
Piendamd).

@

Bogotd
Fusagasugd [ 8%
piendsmo [l 8%
santaMarta [l 8%

pereira [l 8%

5.2.2 Tamanho del gremio/asociacion (¥ empleados)

La gran mayoria de gremios u asociaciones tienen una estructura pequefia, con
pocos colaboradores (92% tienen cincuenta empleados 0 menos).

Base: 12

Promedio: 16
Base: 12
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5.2.3 Alcance geografico del gremio/asociacion
A nivel del alcance geografico de los gremios y asociaciones, dos de cada tres de los
gremios tienen cobertura nacional y uno de cada tres tiene cobertura local.

A nivel nacional

Solo a nivel de unos municipios o ciudades

Base: 12

2. Por favor cuénteme, ¢Cual es el alcance geografico de su entidad?

5.2.4 Cantidad de miembros del gremio/asociacion

Se evidencia una interesante pluralidad de gremios y asociaciones de acuerdo con
su tamafo medido en numero de miembros/asociados al gremio, con un 50% con
menos de 100 miembros y un 25% con mas de 4.000 asociados.

101 a 300 - 25%

Promedio: 2.472
4.000a
5

4. ¢ Cuantos miembros o asociados aproximadamente tiene su
organizacién actualmente en el pais?

Base: 12

5.3 Relacionamiento con miembros/asociados
5.3.1 Canales de atencion disponibles para sus miembros/asociados

El contacto telefénico y el correo electronico se constituyen en los medios
predominantes a través de los cuales los gremios y asociaciones se mantienen en
contacto con sus miembros.
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Telefonico rr————— 7 5%
Correo electrénico NN /5%
Pagina Web/Portal de trdmites INEEEEEGEGEGEGEGEGEGEGEEGEEE 53%
Chat virtual/WhatsApp GGG 58%
Redes sociales IIIEGG_— 50%
Puntos presenciales de atencion IEEEEEEEG—G—_—_—— 42%
Postal W 8%

App propia de su entidad W 8%

Base: 12

Niimero de canales de atencién a disposicién en promedio: 3,8

6. Me podria indicar, ¢cuales canales de atencidn tienen a disposicion de sus
miembros/asociados para comunicarse con su organizaciéon? — Respuesta

Multiple

facebook | 83%
twitkter}® 1 83%
@ ‘]natagnmn I 33%
@ WhatsApp | I 33%

2 YouTube w17

Base: 6
Numero de redes socizales en
premedio: 2,7

Linked([[] mmm 7%

6A. ¢{Cudles redes sociales? (Personas que usan redes sociales como canal de
atencidn para comunicarse con su organizacién) — Respuesta Mdltiple

5.4 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

5.4.1 Nivel de familiaridad con la CRC

5.4.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

Informacion publica

Cerca de 6 de cada 10 de los gremios clasifican a la CRC como un ente regulador.
Por otra parte, se evidencia la recordacién de varias de las funciones que realiza la
CRC, con ninguna asociaciéon equivocada. Es claro el rol de la CRC como ente que
regula a los operadores de comunicaciones y protege los derechos de los usuarios

de los servicios que regula la CRC:
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Regular los operadores de servicios de
comunicacion

Proteger los derechos de los usuarios de
servicios de comunicacion

Reguladora _ 589 Velar por |a sana competencia entre empresas 25%

de servicios de comunicacion

25%

Pablica [N 17% Controlar las tarifas / cobros a los usuarios 17%
Autonoma - 17% Establecer politicas que garanticen la call[_ia_d 17%
del servicio

Gubernamental - 8% Supervisar que los contenidos sean aptos para

: " Base: 12 su transmision 8%
Tipos de enhdat.ies en Regular el uso / consumo de los servicios de o
Nosabe [l 8% promedio: 1,1 TG g
Fomentar el desarrollo del sector 8%
7. ¢Qué tipo de entidad es la CRC? Brindar capacitaciones / charlas 8%
Numero de funciones mencionadas en promedio: 1,8 Base: 12

8. ¢0ué funciones conoce que tiene la CRC?

5.4.2 6.4.2 Medios de comunicacion con la CRC
5.4.2.1 Medios de recepcion de informacion por parte de la CRC

El correo electronico, las redes sociales y la Pagina Web de la entidad son los tres
principales medios a través de los cuales los gremios y asociaciones han recibido
informacion por parte de la CRC.

Correo electréonico  [i— 100%
Enredessociates . 83%
Portal web I 50%
Le llegd un comunicado de la entidad directamente NG 122
Television NN 33%
Mensaje de texto [N 17%

a1 Prensa [ 8% . I.\hirr‘lero de n"uledios por los e ha
recibido informacién en promedio: 3,3

9. ¢A través de qué medios ha recibido informacion de la CRC? — Respuesta Mdltiple

5.4.2.2 Medios de realizacion de consultas y/o envio de comentarios/observaciones
ala CRC

Respecto a la realizacion de consultas con la CRC, prima el correo electrénico y la
solicitud directa a funcionarios de la entidad, con una incidencia un poco mas baja
de la atencion presencial en la entidad y el Portal de tramites de la CRC.
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Correo electrénico 58%
Solicitud directa a funcionario 50%
Presencial en la entidad 42%

Pagina web/Portal de tramites 33%

Redes sociales 8% Base: 12

Nimero de medios utilizados
Video llamada 8% en promedio: 2,0

10. ¢A través de qué medios de la CRC su organizacidn ha realizado consultas de informacidn o
ha enviado comentarios/observaciones?

5.4.3 Experiencia con la entidad

5.4.3.1 Incidencia de realizacién de tramites con la CRC
Respecto a la incidencia de realizacion de tramites/solicitudes/requerimientos a la
CRC, un 50% de los gremios y asociaciones mencionan haberlos realizado.

NO; 50%

Base: 12

11. zAlguna vez su organizacién ha realizado algin tipo de solicitud,
trémite o requerimiento a la CRC?

5.4.3.2 Frecuencia de contacto con la CRC

De forma mayoritaria las entidades que han realizado tramites/solicitudes a la CRC
perciben que tienen un contacto muy frecuente o frecuente con la CRC (81%).

Base: 6
66%
17% 17%

Esporadico Algo frecuente Muy frecuente

15. ¢Cudl de las siguientes frases describe mejor la frecuencia de contacto que
tienen en su institucion/centro de investigacion con la CRC?
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5.4.3.3 Tramites realizados

Se identifican 3 tipos de tramites/actividades realizadas con la CRC con una
incidencia superior al 65%: la participacién conjunta en eventos, observaciones a la
regulacion o documentos expedidos por la CRC y la gestion de proyectos conjuntos/
mesas de trabajo.

Invitacién o coordinacion para pparticipacién en eventos 100%

Observaciones y comentarios a la regulacién expedida y a

documentos emitidos por la entidad 53%
Gestion de proyectos conjuntos/ mesas de trabajo 67%
Solicitud de informacion (cifras, datos o estudios del sector) 33%
Solicitud de conceptos 33%
Asesoria 33%

Base: 6

Numero de solicitudes, tramites o requerimientos mencionados en
promedio: 3,5

12. ¢Qué tipo de solicitud, tramite o requerimiento realizé con la CRC?

5.4.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

A nivel de los canales utilizados para las diferentes actividades, se evidencia una
mezcla que involucra el uso de practicamente todos los medios de los que dispone
la CRC (a excepcion de las rede sociales que solo tiene un nivel de uso marginal para
la coordinacion de la participacién en eventos). El email tiene una incidencia del
100% en todos los tramites, a excepcion de la participacion en eventos.

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados
Observacionesy
comentarios a la Gestion de Invitacién o
Solicitud de regulacion expedida| proyectos coordinacion de

Solicitud de
informacion

(cifras, datos Asesoria
y/o estudios
del sector)

conceptos y a documentos conjuntos / participacién en
emitidos porla  |mesas de trabajo eventos
entidad
Linea telefénica
Pagina
web/Portal
tramites
Presencial
entidad
Email a la

: 100% 100% 100% 100% 100% 67%
entidad
Carta fisica a la
entidad 50% 40% 33%
Redes sociales 17%
Canales mencionados 25 2.5 25 272 2.5 1,8
en/promedio Base: 2 Base: 2 Base: 2 Base: 5 Base: 4 Base: 6
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5.4.3.5 Dependencias del gremio/asociacion encargadas de los diferentes tramites
realizados con la CRC

La gerencia/presidencia de los gremios y asociaciones y la secretaria son las

dependencias que tienen mayor contacto con la CRC en general. En las

organizaciones de participacion ciudadana el contacto también se realiza a través de
las vocales de control.

Dependencias encargadas de los diferentes tramites realizados con la CRC

Solicitud de Observaciones y
informacion s comentariosa la

2 Solicitud de # i -
(cifras, datos Pt Asesoria |regulacion expediday a
y/o estudios P documentos emitidos

del sector) por la entidad

Gestion de Invitacion o
proyectos coordinacion de

conjuntos / mesas| participacion en
de trabajo eventos

Vocal de control

Secretaria 50% 50% 20% 25% 33%
Legal / Juridica 20% 25%
Junta Directiva 50% 20%

Base: 2 Base: 2 Base: 2 Base: 5 Base: 4 Base: 6

14. ¢ Qué departamento, dependencia o cargo en su organizacion realizo o lidero dicha solicitud, tramite o requerimiento?

5.4.3.6 Nivel de satisfaccion con la CRC y razones de insatisfaccién

Es de destacar que, entre los gremios y asociaciones que han realizado
tramites/requerimientos con la CRC, todas las calificaciones son positivas (67%
califican con 8 y 33% califican con 10 en una escala de 1 a 10).

Base: 6

@

33%

Satisfechos (Calificaciones 9y 10) Indedisos (Calificaciones 7 v 8)

17. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa "Muy
i "y 10 "Muy satisfecho”, équé tan satisfecho se encuentra a nivel
general con la atencién que le ha brindado la CRC?
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5.5 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC
5.5.1 Necesidades y expectativas respecto a la gestion de la CRC en los
tramites
La agilidad en la respuesta/solucién (cuando realizan solicitudes de informacién y
conceptos), el recibir la informacién completa (cuando realizan solicitudes de
conceptos y asesorias), y que la CRC tenga en cuenta las observaciones que envian
los gremios a la regulacion y documentos que expiden son las expectativas que mas
se destacan. Esta Ultima expectativa es compartida con otros grupos de valor y
amerita que la CRC revise la comunicacion que se genera en estos procesos con los
diversos actores y asegurarse que todos aquellos que realizaron observaciones
reciban una respuesta con un sustento de las razones por las que la CRC tuvo en
cuenta o0 no sus observaciones.

. Observacionesy = S,
infe :ndmu:‘:!m Solicitud d comentarios a la Gas!!o;da In\:f:cln.?nn e
i: CHLellibieo) | Bl Asesoria egulacion expedida pEoycey bl
atos y/o estudios conceptos o e At s conjuntos / participacion en
del sector) potlaantaad mesas de trabajo eventos
50%

Agilidad en la soluci6i 100% 25% 17%
Recibir solucion satisfactor 50% 20%

Recibir informacion clara S0% 100% 0% 25%
complet
Recibir asesoria presencial 50%

Que se apliquen las sugerencias|
realizadas|
Abrir espacios de participacioi
a la Asociacion que representa a 20%
los ciudadanos|

40% 75%. 17%

Identificar aspectos relevantes]
del sector que no estéi 33%

considerado

Brindar contenidos relevantes| 17%

Base:2 Base: 2 Base: 2 Base:5 Base: 4 Base: 6

15. Teniendo en cuenta las i de su i 6n, é cudles serian sus exp: respecto a la gestién de la CRC cuando usted realiza una

5.5.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

Al igual que lo evidenciado en otros grupos de valor en relacion al tipo de informacién
que les gustaria recibir, se destacan los cambios en la normatividad y las noticias y
monitoreos del sector de comunicaciones.

Cambios en la normatividad 25%

Informacion relacionada con servicios de telefonia mavil 17%

Informes sobre menitoreo del sector 17%

Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones 8%

Instructivos para interpener PQR's (medios, forma, entidades etc) 8%

Informes de las acciones de mejoramiento 8%

Noticias / informacion sobre tecnologia 8%

Informacién relacionada a servicios de internet (empresas, trafico, %
regulaciones, etc.)

Derechos y deberes de los usuarios 2%

Agenda de actividades 8%

Proyectos de aumento de audiencia 8%

ién general sobre pi d icaciones (cantidad, etc.) 8%
No sabe 17%

Base: 12

19. ¢Qué tipo de informacién le gustarfa recibir por parte de la CRC?
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6.5.3 Canales de comunicacion deseado

El correo electronico y en menor medida las redes sociales y la pagina web de la
CRC se constituyen en los canales preferidos entre los gremios y asociaciones para
recibir la informacion que les envia la CRC.

Correo electrénico ﬁ 92%
En redes sociales _ 25%
Portal web _ 25%
Television [ 17%

Base: 12
Una carta fisica - 17% Nimero de canales deseados en
promedio: 1,8

20. ¢{Através de que canales de comunicacion desearia recibir dicha informacion? —
Respuesta Mdltiple

5.6 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo
Se identifican las siguientes dinamicas de relacionamiento de la CRC con los Gremios
y asociaciones.

= Mesas de trabajo (individuales con otra entidad y grupales) y Comités Técnicos
en el que se interactda con diferentes tipos de entidades, empresas y gremios,
que por lo general implica el desarrollo de un producto especifico por parte de
la CRC (Ejemplo: Agenda regulatoria/Plan anticorrupcion) o el aporte de la CRC
con conceptos desde el ambito de sus competencias. Se complementan los
documentos en desarrollo generados en las mesas a través de comentario y
observaciones que por lo general se transmiten a través del correo electrénico.

= Solicitud de informacidn y datos de los sectores que regula la CRC y dudas frente
a los reportes que publica la CRC.

» Capacitaciones e invitacioén a eventos organizados por la CRC.
= Participacion en foros/espacios de discusion organizados por los gremios.
A continuacidon, se presenta la matriz con la clasificacion de los Gremios y

asociaciones como Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes
Coordinaciones y Sesiones de Comisionados la CRC:
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Analitica de Datos

Informacion publica

X Operadores de Internet pequefios NAISP,
Operadores de servicios moviles ASOMOVIL,
Operadores de servicios fijos ANDESCO

Implementacion
Regulatoria e
Innovacién
X Asomovil, Camacol (Construccion),
Organismo Nacional de Acreditacion
Prospectiva (Certificaciones) Gremios de Comunicacion
Estratégica (ASOPOSTAL, ASOTIC, ASOMOVIL,

ANDESCO, NAISP, ASIET), Gremios de Otros
Sectores (CAMACOL, ASOANDES, ANDI)

Planeacion y Gestion

X Asomovil, Asopostal y Asotic

Gestion Audiovisual y
Pedagogia Regulatoria

X Gema (animadores), Fenascol (poblacion
con discapacidad auditiva), Asomedios, Flip
(libertad de prensa) AFACOM, AMCHAM,
Karisma, ACIEM, Filmico, PIC, ASOCINDE

Diseiio Regulatorio

X Gremios de Comunicacion (ASOPOSTAL,
ASOTIC, ASOMOVIL, ANDESCO, NAISP,
ASIET), Gremios de Otros Sectores
(CAMACOL, ASOANDES, ANDI)

Gestion Administrativa
y Financiera

X Comunicaciones (Andesco, Asopostal, Red
Intercable Tv Colombia), Poblaciones de
interés (Fenascol)

Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Relaciones con Grupos
de Valor

X Gremios de sectores regulados (Andesco,
Andina Link, Asotic, Naisp, Asomavil, ANDI
Sector regulado)

Control Interno

Gestion Juridica

X Asomovil y Andesco

Coordinacion
Ejecutiva

de
de

Sesion
Comisionados
Contenidos
Audiovisuales

Sociedades de Gestion Colectiva

Gremio de comunicaciones y servicios
publicos (ANDESCO)
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Sesion
Comisionados
Comunicaciones

de
de

X Gremios Sectores Regulados
(Comunicaciones-NAISP, Agentes Postales,
Operadores Audiovisuales y Radio), Gremios
Sectores No Regulados (ASOCODIS de
distribuidores de energia eléctrica, ANDI)
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6 CARACTERIZACION DE PRENSA
6.1 7.1 Ubicacion y alcance geografico
7.1.1 Ubicacion (Ciudad)
Cartagena y Bogota se destacan como las plazas en las que se registrd mayor

participacion de medios de prensa en el presente estudio (con 2 medios participantes
en cada una de estas ciudades).

caragers )
cogcrs D)

Cajica [N 14%
Villavicendio _ 14%
Barranquilla _ 14%

ClUDAD
La mayoria de los medios nacionales tienen una cobertura extensa a nivel nacional,
y tienen sede en Bogota, mientras que los medios regionales y la distribucién digital
estan ubicados particularmente en las distintas regiones del pais.

7.1.2 Tamaio del medio (# empleados)
Los medios de prensa se caracterizan por ser pequefios, con un numero reducido de
colaboradores en promedio (5).

e
j‘-‘:':. Promedio: 5
B8 Base:7

14% 14% 14% 14%
3 5 6 7 10
1. ¢Cuéntos colaboradores/empleados directos aproximadamente tiene en total
su organizacion, contando sus diferentes sucursales
g —— =
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7.1.3 Alcance geografico del medio
Se evidencia un balance entre medios internacionales
nacionales/regionales.

Internacional

43%
A nivel nacional
A nivel de una o dos regiones del pais

Base: 7

2. ¢Cuél es el alcance geografico de su organizacién?

7.1.4 Tamaino de la audiencia del medio

Informacion publica

y medios

A nivel del tamafo de audiencia de los medios, se evidencia un rango variado de

audiencias, desde 9.200 hasta 360.000 personas.

9.200 N 14% Promedio: 130.457
14.000 NN 14%
60.000 NN 14%
100.000 (NN 14%
120000 (NN 14%
250000 N 14%

360,000 | 14%
Base: 7

3. {Qué tan grande es su audiencia actualmente? Es decir,
aproximadamente el nimero de persenas que consumen su contenido

7.1.5 Tipos de fuentes que cubre el periodista en el medio

Mas de 8 de cada 10 de los periodistas que representaron en el presente estudio al
grupo de valor de Prensa cubren todo lo relacionado con las TIC en sus medios,
seguido por Economia y Gobierno. En promedio cada periodista cubre un poco mas

de 2 medios en promedio.

Tecnologias de la Informacion y las

86%
Comunicaciones (TIC)

Economia 57%

Gobierno  43%

Locales 14%

Regionales 14%

Empresas 14%
Base: 7

Fuentes cubiertas en promedio: 2,3

3A. ¢Qué fuentes cubre dentro del medio de comunicacién?

Caracterizacion de Grupos de Valor

Cddigo: 0000-0-00 / NA

Pagina 78 de 105

Elaborado por: Rocio Quinche Revisado por: Coordinacion Relaciones con

Grupos de Valor

Fecha revision: 27/12/2024

Version No. 4 Aprobado por: Relacionamiento con Agentes

Fecha de vigencia: 01/07/2024




Informacion publica

COMISION
{ DE REGULACION
\\.2.// DE COMUNICACIONES

7.1.6 Pertenencia a gremios del sector
A nivel de la participacion en gremios del sector por parte de los medios de
comunicacién, se evidencia que aproximadamente 3 de cada 10 pertenecen a
alguno, incidencia inferior al de la mayoria de los otros grupos de valor evaluados.

Base: 2
Red de prensa colombiana e internacional 50%
Circulo de periodistas de Bogota CBP 50%
Asociacion de periodistas econdmicos APE 50%
NO; 71%
Asociacién de emisoras comunitarias 50%
Base: 7 Numero de agremiaciones de las que es parte la organizacion en promedio: 2,0

4. §Su organizacion hace parte de una o de varias

il del sect de la industria? 4A. ¢ De cual o cudles agremiaciones hace parte o es miembro su
agremiaciones del sector o de z

organizacion? — Respuesta Multiple

6.2 Relacionamiento con la audiencia del medio
7.2.1 Canales de atencion disponibles para la audiencia

Al igual que lo evidenciado en los otros grupos de valor evaluados, los medios de
Prensa cuentan con multiples canales de atencidn disponibles para interactuar con
sus audiencias, de los cuales cinco tienen una incidencia mayor al 50%.

Las redes sociales se constituyen en uno de los principales canales de contacto de
la Prensa, que en promedio cada uno tiene cerca de 4 redes sociales.

Correo electronico I 100%
Pagina Web/Portal de trémites I 100%
Redes sociales I 100%
Telefénico I 36%
Chat virtual/WhatsApp IS 57%
Postal I 14% Besigs g
Puntos presenciales de atencién N 14%

Nimero de canales que tienen a
App propia de su entidad I 14% disposicién en promedio: 4,9

5. Me podria indicar, écudles canales de atencidn tiene a disposicion su audiencia para comunicarse con su organizacion?
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86%

facebook 71%

(@) Instagram 71%
3 YouTube 71%
Linked 1 29%
Podcast 14% Base: 7
Nimero de redes sociales en
Videocast 14%

promedio: 3,6

5A. éCudles redes sociales? (audiencia que usan redes sociales como canal de
atencidn para comunicarse la organizacidn) — Respuesta Mltiple

6.3 7.3 Familiaridad y relacionamiento con la CRC
7.3.1 Nivel de familiaridad con la CRC

6.3.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

Respecto al nivel de conocimiento del tipo de entidad y las funciones que cumple la
CRC, aunque un segmento importante (43%) no sabe definir exactamente el tipo de
entidad que es la CRC, el nivel de conocimiento de las diferentes funciones que
cumple es alto (86%).

Regular los operadores de servicios de

T 57%
comunicacion

Velar por la sana competencia entre empresas

= o 14%
de servicios de comunicacién

Controlar las tarifas / cobros a los usuarios 14%
Reguladora

DiseRar las normas de proteccién al usuario 14%
Regular el uso / consume de los servicios de 1a%

comunicacion

No Sabe 43%

Controlar, supervisar, vigilar, regular 14%
Basad Establecer politicas que garanticen la :ahde!d 14%

del servicio
= 3 No Sabe 14%

6. ¢Qué tipo de entidad es |a CRC?
Nimero de funciones mencionadas en promedio: 1,6 Base: 7

7. ¢Qué funciones conoce que tiene la CRC?

7.3.2 Medios de comunicacion con la C

6.3.1.2 Medios de recepcién de informacién por parte de la CRC

La recepcion de informacion por parte de la CRC se da prioritariamente a través de
comunicados escritos enviados principalmente por medio digital (correo electrénico),
comunicacién directa (43%) y medio fisico (29%). Esto evidencia un contacto directo
bastante personalizado con los diferentes periodistas de los medios de Prensa.
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Correo electrdnico [ 100%

Le llegé un comunicado de la entidad
directamente

I, /3%
Mensajeriainstantinea [N 29%
Enredessociales [N 14%

Portal web [ 14%

Base: 7

Presencial [N 14% Numero de medios donde ha recibido
informacién en promedio: 2,1

8. ¢A través de qué medios ha recibido informacién de la CRC? — Respuesta Multiple

6.3.1.3 Medios de realizacion de consultas y/o envio de comentarios a la CRC

A nivel de los medios de la CRC utilizados para realizar consultas (es decir un
contacto proactivo de los periodistas con la CRC), adicional al correo electrénico,
que es el medio predominante para todos los tipos de comunicacion entre la CRC y
sus grupos de valor, se evidencia una incidencia significativa (43%) de la Pagina
web/Portal de tramites de la CRC. Asi mismo un segmento de periodistas (29%)
menciona consultar las redes sociales de la CRC.

Correo electrénico I 26%
Pdgina web/Portal de trémites [N 43%
Redes sociales |G 25%
Solicitud directa a funcionario NG 29%
Mensajerfa instantanea [N 25%
Presencial en la entidad [ 14%

Base: 7

Derechos de peticion de informacion [ 14% Nimero de medios donde ha realizado
consultas en promedio: 2,4

9. ¢Através de gué medios de la CRC ha realizado consultas de informacidn o ha enviado
comentarios/observaciones?

7.3.3 Experiencia con la entidad

6.3.1.4 Incidencia de realizacién de tramites con la CRC

Es evidente que los periodistas no conceptualizan su relacién con la CRC como un
“tramite” o “requerimiento”, reflejado en el hecho que solo un periodista menciona
haber realizado alguna vez un tramite o solicitud a la CRC.

S

NO; 86%
Base: 7

10. ¢Alguna vez ha realizado algtin tipo de solicitud, trédmite o
requerimiento a la CRC?
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6.3.1.5 Frecuencia de contacto con la CRC
El medio de prensa que ha realizado algin tramite o requerimiento a la CRC
menciona mantener contacto muy frecuente con la CRC.

Base: 1

Muy frecuente

14. ¢Cual de las siguientes frases describe mejor la
frecuencia de contacto que tienen en su
organizacion con la CRC?

6.3.1.6 Tramites realizados
En promedio, el periodista que ha realizado tramites con la CRC menciona en
promedio cuatro tipo de trdmites como se evidencia en la tabla de abajo.

Solicitud de informacion (cifras, datos o

estudios del sector) il

solicitud de declaraciones y/o entrevistas y/o
cuestionarios para notas de prensa/ 100%
publicaciones

Solicitud de informacion respecto al

5 ¥ 100%
cumplimiento de |la gestion de la entidad
Invitacion o coordinacion de participacion en 100%
eventos
Namero de solicitudes, tramites o
Base: 1

requerimientos mencionados en promedio: 4,0

11. {Qué tipo de solicitud, tramite o requerimiento realizo con la CRC?
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6.3.1.7 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Se evidencia un uso de todos los canales de los que dispone la CRC para los
diferentes tramites/ solicitudes por parte del medio de prensa que alguna vez ha
realizado tramites o requerimientos a la CRC.

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados
Solicitud de Solicitud de
declaraciones y/o informacion
Solicitud de entrevistas y/o respecto al
informacién (cifras, | cuestionarios para [cumplimiento dela| coordinacion de
datos o estudios del| notas de prensa/ gestion de la participacion en
entidad eventos

Email a la entidad
Pagina web/Portal|
tramites|

Canales mencionados 2,0 4,0 4,0 4,0
en promedio

Base: 1 Base: 1 Base: 1 Base: 1

12. éAtravés de que canales realizd la solicitud, tramite o
requerimiento que menciond anteriormente? — Respuesta Multiple

6.3.1.8 Nivel de satisfaccidon con la CRC y razones de insatisfaccion
El medio de prensa que realiza tramites con la CRC de forma frecuente se encuentra
totalmente satisfecho con la gestion de la entidad ante sus solicitudes.

Base: 1

Satisfechos (Calificaciones 9 v 10)

15. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde
1 significa "Muy insatisfecho" y 10 "Muy satisfecho”,
¢qué tan satisfecho se encuentra a nivel general con
la atencidn gue le ha brindado la CRC?
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6.4 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

7.4.1 Necesidades y expectativas frente a la gestion de la CRC en los
tramitesLa principal expectativa frente a la actuacion de la CRC ante las solicitudes
de informacion y de declaraciones/entrevistas es la agilidad en la respuesta/solucion
por parte de la CRC.

Solicitud de

Solicitud de

Solicitud de declaraciones y/o
informacion (cifras,| entrevistas y/o
datos o estudios del| cuestionarios para

sector) notas de prensa/
publicaciones

Que haya cumplimiento de
las funciones de la CR(]

Que actue con|
responsabilidad /ética

Agilidad en la solucion|

Recibir informacion clara

completal

Confirmacion y cooperacion|
para canalizar la participacion|

linvitacion o
coordinacion de
participacion en

eventos

informacion
respecto al
cumplimiento de la
igestion de la entidad

100%

Base: 1 Base: 1 Base: 1 Base: 1

13. Teniendo en cuenta sus necesidades, ¢ cudles serian sus expectativas respecto a la gestion de la CRC cuando usted realiza una

7.4.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

A nivel de las expectativas de informacion por parte de la CRC se presentan diversas
tematicas deseadas, destacandose las relacionadas con el sector de las TIC (noticias
de actualidad, informacién sobre tecnologias y monitoreo del sector).

Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones 14%

Cambios en la normatividad 14%

Informes de las acciones de mejoramiento 14%

Moticias / informacion sobre tecnologia 14%

Fechas de cursos / capacitaciones 14%

Informes sobre monitoreo del sector 14%

Actas de las reuniones de la CRC 14%

No sabe 29%

Base: 7
17. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir por parte de la CRC?
e ————————— e
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7.4.3 Canales de comunicacion deseados
Los periodistas tienden a favorecer los medios personalizados (correo electrénico y
mensajeria instantanea) para recibir informacion de la CRC.

Correo electrénico [N 100%
Mensajeria instantanea [N 13%
En redessociales [N 299%
Television [ 14%
Portal web N 14%

Base: 7

Whatsapp [ 14% Nimero de canales deseados en
promedio: 2,1

18. ¢A través de que canales de comunicacion desearia
recibir dicha informacion? — Respuesta Multiple

6.5 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacion, se presentan las dinamicas de relacionamiento tipificadas para el
grupo de valor de Prensa durante la Fase inicial de grupos de trabajo internos con
las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.

La relacion con el grupo de valor Prensa se canaliza a través de la Coordinacion de
Relacionamiento con el agente, por lo que solo para esta Coordinacién se constituye
en un grupo de valor, aunque es un grupo de interés para 5 Coordinaciones y las 2
Sesiones de Comisionados, dado que o bien interactian con estos (entrevistas, notas
periodisticas) con cierta frecuencia o desarrollan productos/servicios para estos
(produccién de informacién, elaboracion de reportes, diligenciamiento de
cuestionarios, explicacion de resultados de estudios, apoyo en la elaboracion de
comunicados sobre una medida regulatoria, entre otros).

A continuacidn, se presenta la matriz con la clasificacién de la Prensa como Grupo
de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes Coordinaciones y Sesiones de
Comisionados la CRC:
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Informacion publica

5 COMISION
" DE REGULACION

|/ DE COMUNICACIONES
REPUBLICA DE COLOMBIA

Analitica de Datos X
Implementacion Regulatoria e X
Innovacion
Prospectiva Estratégica X
Planeacion y Gestion
Gestion Audiovisual y Pedagogia X
Regulatoria
Disefio Regulatorio
Gestion Administrativa y
Financiera
Tecnologias y Sistemas de
Informacion

X Medios Regionales/Comunitarios (City TV,

Teleantioquia, El Pais, El Colombiano, Vanguardia

Internacional, entre otros), Nacionales (RCN

Relaciones con Grupos de Valor Television, Caracol Televisién, El Tiempo, La
Republica, entre otros), Internacionales (de los

sectores regulados por la CRC: Convergencia

Latina, PL News, ODN Américas, entre otros)
Control Interno i
Gestion Juridica X
Coordinacion Ejecutiva X
Sesion de Comisionados de X
Contenidos Audiovisuales
Sesion de Comisionados de X
Comunicaciones

Caracterizacion de Grupos de Valor Cédigo: 0000-0-00 / NA pégina 86 de 105
Elaborado por: Rocio Quinche Revisado por: Coordinacion Relaciones con Fecha revision: 27/12/2024
Grupos de Valor
Version No. 4 Aprobado por: Relacionamiento con Agentes Fecha de vigencia: 01/07/2024




Informacion publica

COMISION
14" DE REGULACION
\\.z.// DE COMUNICACIONES

7 CARACTERIZACION DE ACADEMIA

7.1 Ubicacion y alcance geografico

7.1.1 Ubicacion (Ciudad)

Se refleja una concentraciéon de Bogotd como plaza donde se encuentra ubicado el
grupo de valor de Academia.

Bogotd

CIUDAD

7.1.2 Tamaio de la institucion/ centro de investigacion (# empleados)
Los cuatro miembros del grupo de valor de academia presentan tamafos diferentes
a partir de la cantidad de empleados, destacandose en rango de 1.000 a 1.500
empleados con una incidencia del 50% de las instituciones evaluadas.

-
= Base:d

25% I 25%

40 empleados Entre 1.000 y 1,500 3.000 empleados
empleados
1. ¢ Cuantos colaboradores/empleados directos aproximadamente tiene en total su
institucion/centro de investigacion, contando sus diferentes sucursales y oficinas?

7.1.3 Alcance geografico de la institucion/ centro de investigacion
La mayoria de las instituciones participantes (75%) tienen alcance nacional y la
restante es de caracter local.

A nivel nacional

Solo a nivel de unos municipios o ciudades

Base: 4

2. iCudl es el alcance geografico de su institucidn/centro de investigacidn?

Caracterizacién de Grupos de Valor Cddigo: 0000-0-00 / NA Pagina 87 de 105

Elaborado por: Rocio Quinche Revisado por: Coordinacion Relaciones con Fecha revision: 27/12/2024
Grupos de Valor

Version No. 4 Aprobado por: Relacionamiento con Agentes Fecha de vigencia: 01/07/2024




Informacion publica

COMISION

" DE REGULACION
3/ DE COMUNICACIONES
:

7.1.4 Numero de estudiantes de la institucion/ centro de investigacion
Similar a lo evidenciado en el apartado de numero de colaboradores de las
instituciones, las cuatro instituciones tienen una cantidad de estudiantes muy disimil.
No obstante, cabe destacar que el 75% de las instituciones del grupo de valor tienen
8.000 o mas estudiantes.

Promedio: 13.855

¥ i i
L
Base: 4

3. iCudntos alumnos/miembros tiene su institucién/centro de Investigacidn?

7.1.5 Pertenencia a gremios/asociaciones del sector
La mitad de las instituciones académicas pertenecen a algin gremio o asociacion
sectorial, destacandose la Asociacion Colombiana de Universidades (ASCUN).

ASCUN 100%
ITu 50%
NO; 50%
CITEL 50%
COMTELCA 50%
Base: 2

Base: 4
44, i De cudl o cudles agremiaciones hace parte o es

4. &5u institucion/centro de investigacion hace parte de una o de varias? . R ] . B B .
miembro su institucion/centro de investigacion?
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7.2 Relacionamiento con el publico en general

7.2.1 Canales de atencion disponibles para el publico en general

Las instituciones académicas, similar a lo observado con los otros grupos de valor,
tiene una estrategia multicanal para hacer contacto con el publico en general.

Cabe destacar que el 100% de las instituciones manejan en promedio cuatro redes
sociales (Facebook, Instagram, Twitter y YouTube)

100% 100% 100% 100% 100%
50% 50%
. =
Telefdnico Correo electrénico Pagina Puntos Redes sociales Postal Chat App propia de su
Web/Portalde  presencdiales de virtual/WhatsApp entidad
tramites atencion
Base: 4 Canales de atencitn tienen a disposicién en promedio: 6,3

5. Me podria indicar, dcudles canales de atencion tiene a disposicion su institucion/centro de investigacion para el plblico en general?-Respuesta Multiple

facebook | 100%
100%
100%
3 YouTube * 100%
Base: 4
(’ TikTok i l 359 Nimero de redes sociales

utilizadas en promedio: 4,3

5A. éCudles redes sociales? (Personas que usan redes sociales como canal de
atencidn para comunicarse) — Respuesta Multiple

7.3 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

7.3.1 Nivel de familiaridad con la CRC

7.3.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

El grupo de valor de Academia es, de todos los grupos de valor de la CRC, el que
tiene el mayor nivel conocimiento del tipo de entidad que es la CRC (100%) y
menciona correctamente en una mayor proporcion (100%) las funciones que cumple
la entidad.
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Regular los operadores de servicios de

Informacion publica

L 50%

comunicacion

Reguladora .

Velar por la sana competencia entre empresas 50%

de servicios de comunicacion
Proteger los derechos de los usuarios de o

servicios de comunicacion
Pilica 255 Manejar las relaciones publicas 25%

Base: 4
5. éQué tipo de entidad es la CRC? Nimero de funciones mencionadas en promedio: 1,5 Base: 4

7. éQué funciones conoce que tiene la CRC?

7.3.2 Medios de comunicacion con la CRC

7.3.2.1 Medios de recepcion de informacion por parte de la CRC

El grupo de valor de Academia menciona en su totalidad a la television como el
medio a través del cual han recibido informacion de la CRC, seguido de los medios

digitales (Pagina Web, Redes sociales y Correo electrdnico).

Television | 100%

En redes sociales [N s0%

portal web [N s0%

Correo electrénico [N 50%
prensa [ 25%

Base: 4

Le llegd un comunicado de la entidad directamente [N 25% Numero de medios utilizados
en promedio: 3,0

8. ¢A través de qué medios ha recibidlo informacién de la CRC? — Respuesta Muiltiple

7.3.2.2 Medios de realizacion de consultas y/o envio de comentarios/observaciones

ala CRC

La Academia es uno de los grupos de valor que tiene un mayor uso de los diferentes
canales de la CRC para consultar informacién, con un promedio de uso de 2,5

canales por institucion académica.
Pagina web/Portal de tramites [N 50%
Redes sociales [N S0%
Correo electronico  [NNENEGNEE 0%
Presencial en la entidad [N 0%
Solicitud directa a funcionaric  |INININININGNGNGNGNGNGNGNGN 00

Base: 4 Numero de medios utilizados en promedio: 2,5

9. ¢Através de qué medios de la CRC su institucién/centro de investigacién ha realizado
consultas de informacion o ha enviado comentarios/observaciones?
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7.3.3 Experiencia con la entidad

7.3.3.1 Incidencia de realizacién de tramites con la CRC

La mitad de las instituciones académicas han realizado alguna vez tramites o
requerimientos con la CRC.

NO; 50%

7.3.3.2 Frecuencia de contacto con la CRC

A nivel de la frecuencia de contacto de las instituciones que realizan tramites con la
CRC, se evidencian dos perfiles claros diferenciados: una institucion que mantiene
un contacto muy frecuente con la CRC y otra cuya frecuencia de contacto con la
entidad es esporadica.

Base: 2

50% 50%

Esporédico Muy frecuente

15. ¢Cuél de las siguientes frases describe mejor la frecuencia de contacto que
tienen en su institucién/centro de investigacién con la CRC?

7.3.3.3 Tramites realizados

Las dos entidades que realizan tramites y solicitudes con la CRC, en promedio han
realizado cuatro tipos de tramites/solicitudes diferentes con la CRC, participando con
comentarios a la regulacion o documentos emitidos por la CRC, realizacion de
proyectos conjuntos con la CRC y participacion en eventos.

Observaciones y comentarios a la regulacion
expedida y a documentos emitidos por la 100%
entidad

Proyectos de investigacién en

conjunto/promovidos por la CRC 2005

Participacion en eventos 100%
Solicitud de informacidn (cifras, datos o
50%
estudios del sector)
Asesoria 50%
Niamero de solicitudes, trémites o Base: 2

requerimientos mencionados en promedio: 4,0

11. ¢Qué tipo de solicitud, trémite o requerimiento realizé con la CRC?
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7.3.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

A nivel de los canales utilizados para las diferentes actividades, se evidencia una
mezcla que involucra el uso de practicamente todos los medios de los que dispone
la CRC (a excepcion de la linea telefénica).

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Observacionesy |Participacion en
comentariosala | proyectosde
regulacion expedidalinvestigacion en|
y a documentos | conjunto/prom
emitidos por la ovidos por la

entidad CRC

Invitacion o
coordinacion
para la
participacion en
eventos

Solicitud de
informacion
{cifras, datos | Asesoria
y/o estudios del
sector)

Redes sociales

Email a la entidad

Carta fisica a la
entidad
Pagina web/Portal
tramites

Presencial entidad

Canales mencionados

. 2,0 2,0 1.5 1,0 2,0
en promedio

Base: 1 Base: 1 Base: 2 Base: 2 Base: 2

12. ¢A través de que canales realizd la solicitud, tramite o requerimiento que menciond anteriormente?

7.3.3.5 Dependencias de la institucién/ centro de investigacidon encargadas de los
diferentes tramites realizados con la CRC

El Departamento de comunicaciones es la dependencia a través de la cual se

comunican en mayor medida con la CRC.

Observacionesy |Participacion en

: Invitacis
comentariosala | proyectosde | oo on O

coordinacion
para la
participacion en
eventos

Solicitud de
informacion
(cifras, datos | Asesoria

y a documentos |conjunto/prom
emitidos por la ovidos por la
entidad CRC

y/o estudios del
sector)

Departamento de
derecho de las 100% 100% 50% 50% 50%
telecomunicaciones

Direccion General 50% 50% 50%
Base: 1 Base: 1 Base: 2 Base: 2 Base: 2

13. ¢{Qué departamento, dependencia o cargo en su institucidn/centro de investigacion realizé o lidero dicha solicitud, tramite o
requerimiento?
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7.3.3.6 Nivel de satisfaccion con la CRC

Es de destacar que no se presenta ninguna institucion académica con un bajo nivel
de satisfaccion con la CRC, aunque una de las entidades percibe que la entidad tiene
oportunidades de mejora a partir de la calificacién dada (7 en una escala de 1 a 10).

Base: 2

50% 50%

Satisfechos (Calificaciones 9y 10) Indecisos (Calificaciones 7 y 8)

16. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa “Muy
insatisfecho” y 10 “Muy satisfecho”, ¢qué tan satisfecho se encuentra a nivel
general con la atencidn que le ha brindado la CRC?

7.4 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

7.4.1 Necesidades y expectativas frente a la gestion de la CRC en los
tramites

Se evidencian diferentes expectativas para los diversos tramites/ requerimientos que

realizan con la CRC, destacandose que la CRC garantice la veracidad y calidad de la

informacion/datos que suministra y el involucrar a la Academia de forma proactiva

en diferentes procesos tales como la socializacion de los estudios que realiza la

entidad e invitarlos de forma proactiva a participar en las mesas de trabajo para

realizar observaciones a la regulacion y/o documentos emitidos por la CRC y para

desarrollar proyectos en conjunto.

Solicitud de Invitacién o
informacién

(cifras, datosy/o| Asesoria

comentarios a la proyectos de
regulacion expedida (investigacionen|
y a documentos | conjunto/prom
Sthdios e emitidos por la ovidos por la
entidad CRC

coordinacién
para la
participacion

sector) en eventos

Poder contar con todos los estudios] 100%
que hace la CRC del secto
Recibir cifras precisas y realesf 100%

Respuestas personalidades (que no
sea la misma que le dan a todos los quel 50%
remiten comentarios,

Que proactivamente inviten a | 50%
Academia a participar®
Que tengan una participacion mas|
Acompafiamiento permanente 50%
Mayor socializacién de los| 50%
0S BN CUrso
Mayor divulgacion de los eventos 50%

Base: 1 Base: 1 Base: 2 Base: 2 Base: 2

14, Teniendo en cuenta las necesidades de su institucién/centro de investigacion, dcudles
serian sus expectativas respecto a la gestion de la CRC cuando usted realiza una___
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* La expectativa textual remarca lo siguiente:

"Que pida la participacion de la Academia, que a través de los grupos de
investigacion se pueda apoyar para realizar estudios de impacto o necesidades
regulatorias de usuarios, especialmente de aquellos que estan en zonas marginales”

7.4.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC
Para el grupo de valor de Academia es importante que la CRC comunique las
acciones que la entidad esta realizando y las actividades que tiene planeadas a

futuro.
Cambios en la normatividad 50%
Agenda de actividades 50%
Informes de las acciones de mejoramiento 25%
Base: 4

18. ¢Qué tipo de informacién le gustaria recibir por parte de la CRC?

7.4.3 Canales de comunicacion deseados
El email y las redes sociales son los canales que predominan en las preferencias de
las instituciones académicas para recibir informacion de la CRC.

Base: 4

25% Canales deseados en
premedio: 1,8

Television

19. ¢A través de que canales de comunicacidn desearia recibir dicha informacion?

7.5 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacién, se presentan las cuatro dinamicas de relacionamiento tipificadas
para el grupo de valor de Academia durante la Fase inicial de grupos de trabajo
internos con las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.
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Solicitud de informacion con fines académicos: los estudiantes, profesores e
investigadores solicitan informacion para sus trabajos académicos (tesis,
publicaciones, libros, etc.).

Participacion con observaciones a la agenda regulatoria: en ocasiones
participan con comentarios/ observaciones/ inquietudes a documentos
expedidos relacionados con la agenda regulatoria.

Participacion en eventos de temadticas relacionadas al campo de accion de la
CRC: en ocasiones las universidades invitan a la CRC a participar en eventos.

Participacion en los estudios/investigaciones de /la CRC: se involucran
activamente como fuente de informacion de la investigacion o mediante un
concepto de la tematica investigada.

A continuacion, se presenta la matriz con la clasificacion de la Academia como Grupo

de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes Coordinaciones y Sesiones de
Comisionados la CRC:

Analitica de Datos X
Implementacion

Regulatoria e| X Gestion del conocimiento innovacion
Innovacion

Prospectiva

- X Desarrollo de estudios e investigaciones
Estratégica

Planeacion y Gestion X

Gestion Audiovisual y

Pedagogia Regulatoria X Estrategias informativas y pedagdgicas X

Diseiio Regulatorio X proyectos Regulatorios

Gestion Administrativa
y Financiera
Tecnologias y
Sistemas de
Informacion
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X Universidad Externado de Colombia,
Universidad del Rosario y Universidad
Distrital

Informacion publica

Control Interno

X ESAP Escuela Superior de
Administracion Publica (capacitan en
Control Interno a funcionarios)

Audiovisuales

Gestion Juridica X
Coordinacion
Ejecutiva
X Universidades (Facultades de
. Comunicacion, Facultades de Derecho),

Sesion de . A S

. . Centros de investigacion Audiovisual de la
Comisionados de : . C . )

. Universidad de Antioquia y la Universidad

Contenidos

Nacional) /Universidades participantes en
los convenios de desarrollo de 11 estudios
estructurados en conjunto con Minciencias

Sesion de
Comisionados de
Comunicaciones

X Universidad Externado, Universidad
Nacional (apoyo en los temas de aula CRC)
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8 CARACTERIZACION DE ENTIDADES INTERNACIONALES

8.1 9.1 Tipo de entidad
Se evidencia una predominancia de los reguladores de otros paises (pares de la
CRC), principalmente de América Latina.

Pares (reguladores de
otros paises)

Orgnismos especializados
(UIT, OCDE, CITEL etc.)

Base: 12

TIPO DE ENTIDAD

8.2 9.2 Ubicacion y tamaiio de la entidad
8.2.1 Ubicacion (Ciudad)

Quito (Ecuador) [N @

Lisboa (Portugal) [N 17%

Ciudad de México (México) [N 17%
Santo Domingo (Républica... Bl 8%
San José (Costa Rica) Ml 8%
Tegucigalpa (Honduras) [l 8%
Santiago (Chile) Wl 8%

Base: 12 [ [

CIUDAD (PAIS)

8.2.2 Tamaio de la entidad (# empleados)

Las entidades internacionales se segmentan en dos grupos de acuerdo a la cantidad
de funcionarios que tienen: 50% medianas con 51 a 100 empleados y 50% grandes
con mas de 100 empleados.

Promedio: 421

Entre 51y 100
Y 50%
empleados
Mas de 100 0%
empleados

Base: 12
1. ¢Cuantos colaboradores/empleados directos aproximadamente tiene
en total su organizacion, contando sus diferentes sucursales y oficinas?
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8.3 Familiaridad y relacionamiento con la CRC

8.3.1 Nivel de familiaridad con la CRC

8.3.1.1 Conocimiento del tipo de entidad y funciones de la CRC

Aunque se evidencia un nivel de asociacion de la CRC como tipo de entidad
reguladora, llama la atencidon que una de cada cuatro entidades internacionales
menciona no saber exactamente qué tipo de entidad es la CRC.

Regular los operadores de servicios de 58%
comunicacion
Velar por la sana competencia entre empresas

o e 33%
de servicios de comunicacion

Reguladora

Proteger los derechos de los usuarios de

i RS 25%
servicios de comunicacion

Pdblica 17%
Garantizar el pluralismo informative 17%
Gubernamental 8% Homologar / Validar los dispositivos méviles en 2%
el pais
Disefiar las normas de proteccion al usuario 2%
No Sabe 25% k

Base. 12 Supervisar gue los contenidos sean aptos para

i) 8%
su transmision

2. 4Qué tipo de entidad es la CRC?
No Sabe 25%

Numero de funciones mencionadas en promedio: 1,8 Base: 12

3. ¢0ué funciones conoce que tiene la CRC?

8.3.2 Medios de comunicacion con la CRC

8.3.2.1 Medios de recepcién de informacién por parte de la CRC

El correo electrdénico es el medio con mayor nivel de uso para comunicarse con LA
CRC (2 de cada 3 entidades internacionales lo utilizan) seguido por los otros dos
medios digitales (Pagina Web y Redes Sociales). Se evidencia una oportunidad para
la CRC en cuanto a usar los diferentes medios digitales de forma sinérgica para
potenciar el contacto y la entrega de informacion a las entidades internacionales.

Correo electronico  [INEGN 67%
Portal web [N 33%
Enredessociales [N 5%

Le llegé un comunicado de la entidad directamente [ 17%

Prensa [ 8%
Base: 12

Ni
inguno I 8% Nimero de medios por los que ha recibido

informacion en promedio: 1,6

4. ¢Através de qué medios ha recibido informacion de la CRC? — Respuesta Miltiple

. —
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8.3.2.2 Medios de realizacién de consultas y/o envio de comentarios/observaciones
ala CRC

Los medios utilizados para consultar informacion o] enviar

comentarios/observaciones a la CRC son similares a los mencionados para recibir

informacion de la CRC, aunque en este rubro se destaca también la solicitud directa

a través de los funcionarios de la CRC.

Correo electronico 67%

Solicitud directa a funcionario 42%

Péagina web/Portal de tramites 25%
Presencial en la entidad 17%
Redes sociales 8%
Base: 12
Ningyrio 8% Nimero de medios por
donde se han realizado
No sabe 8%

consultas en promedio: 1,8

5. ¢A traves de qué medios su organizacion ha realizado consultas de informacién o ha
enviado comentarios/observaciones a la CRC? — Respuesta Mdltiple

8.3.3 Experiencia con la entidad

8.3.3.1 Incidencia de realizacion de trémites con la CRC

Aunqgue las entidades internacionales son un grupo de valor con interaccion
frecuente con la CRC, 6 de cada 10 entidades mencionan no haber realizado algin
tramite, solicitud o requerimiento a la CRC. Es posible que las comunicaciones
cotidianas o solicitudes puntuales no las estén percibiendo como un tramite formal.

NO; 58%

Base: 12

6. ¢Alguna vez su organizacién ha realizado algin tipo
de solicitud, tramite o requerimiento a la CRC?

8.3.3.2 Frecuencia de contacto con la CRC

El contacto que se da con las entidades internacionales es intenso, lo que se ve
reflejado en que un 60% de las entidades internacionales clasifica como muy
frecuente el contacto con la CRC y un 20% como algo frecuente.
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60%
20% 20%
Muy esporadico Algo frecuente Muy frecuente

11. éCudl de las siguientes frases describe mejor la frecuendia de contacto
que tienen en su organizacién con la CRC?

8.3.3.3 Tramites realizados

A nivel de tramites realizados, se refleja una realizacion en promedio de varias
actividades (3,2) con la CRC. Todas las entidades internacionales hacen solicitudes
de informacién a través de cuestionarios, y ocho de cada diez entidades solicitan
informacion relacionada con buenas practicas a nivel regulatorio y coordinan
participacion en eventos con la CRC.

Respuesta a solicitud de informacion (cuestionarios) _ 100%
Solicitud de informacion de buenas practicas _ 80%
Invitacion o coerdinacidn de partidpacion en eventos _ 80%
Gestion de mesas de trabajo _ 60%

realizados en p dio: 3,2

Base: 5

Tipos de solicitud, trémite o requerimi

7. éQué tipo de solicitud, trémite o requerimiento realizé con la CRC? — Respuesta Mdltiple

8.3.3.4 Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

En concordancia con lo expresado en apartados anteriores, el correo electronico es
el canal que predomina entre las entidades internacionales para la realizacién de las
diferentes solicitudes y actividades con la CRC.

Canales utilizados para los diferentes tramites realizados

Informacion de __| Participacidn en
e

Respuesta a
solicitud de
informacién

(cuestionarios)

Email a la entidad 100% 100% 100% 100%
Carta fisica a la
Presencial entidad 20% 33% 25%
Canales mencionados 1.0 14 17 15
en promedio
Base: 4 Base: 5 Base: 3 Base: 4

8. ¢{Através de que canales realizé la solicitud, trdmite o requerimiento que menciond anteriormente?
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8.3.3.5 Dependencias de la entidad encargadas de los tramites con la CRC

Las entidades internacionales cuentan con un area cuyo foco es el relacionamiento
con las entidades de otros paises y en algunos casos tienen areas segmentadas por
regiones.

Dependencias encargadas de los diferentes trdmites realizados

Respuesta a

Informacion de solicitud de

buenas practicas | informacién
(cuestionarios)

Participacion en

Mesas de trabajo S

Direccion de
Relaciones 33% 50%
Internacionales

Oficina regional 33% 25%

Relacionamiento con 339 Scop
agentes

Base: 4 Base: 5 Base: 3 Base: 4

9. {Qué departamento, dependencia o cargo en su organizacion realizé o lidero dicha sclicitud, tramite o requerimiento?

8.3.3.6 Nivel de satisfaccidon con la CRC

La valoracidn de la CRC por parte de este grupo de valor es muy positiva (4 de cada
5 entidades internacionales califican la gestion de la CRC frente a sus tramites y
solicitudes con 10 en una escala de 1 a 10)

Base:5
80%

20%

Satisfechos (Calificaciones 9 y 10) Indecisos (Calificaciones 7 y 8)

12. Teniendo en cuenta una escala de 1 a 10, donde 1 significa "Muy
insatisfecho" y 10 "Muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra a nivel
general con la atencidn que le ha brindado la CRC?

8.4 Necesidades y expectativas de relacionamiento con la CRC

8.4.1 Necesidades y expectativas frente a la gestion de la CRC para los
tramites

La principal expectativa que tienen las entidades internacionales cuando solicitan

informacion a las CRC, es que se les dé respuesta de forma agil y oportuna, y sin

trasladar la solicitud a otras dependencias. De igual forma esperan que la

informacion que les brinde la CRC sea muy precisa y detallada.
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En el caso de las mesas de trabajo, también se espera que la entidad comparta la
informacion de buenas practicas relacionada a la tematica que se esté trabajando y
que, en el caso de ser una mesa de trabajo liderada por la CRC, que se tengan una
organizacion y protocolo adecuados para el evento.

Respuesta a

Informacion de solicitud de
buenas practicas informacion
(cuestionarios

Participacién en

Mesas de trabajo
eventos

Recibir respuesta oportunamentey sin trasladar las|
solicitudes a otras dependencias

Recibir informacion precisa y detallada

33%

50%
67%

25%
25%

Realizar intercambio de experiencias y conocimiento
Tener una organizacion y protocolo adecuado

10. Teniendo en cuenta las necesidades de su organizacion, ¢ cudles serian sus expectativas respecto a la gestién de la CRC cuando usted realiza una

33%
Base: 4 Base: 5 Base: 3 Base: 4

8.4.2 Informacion que les gustaria recibir de la CRC

Respecto al tipo de informacidn que les gustaria recibir por parte de la CRC, se
identifican una gran cantidad de tematicas muy diversas, que van desde el
pluralismo informativo hasta actualizaciones respecto a cambios en la normatividad
y las fechas de las capacitaciones que realiza la CRC en las que podrian participar.

Derechos y deberes de los usuarios 17%

Noticias de actualidad del sector de las telecomunicaciones 17%

Cambios en la normatividad 17%

Informes sobre menitoreo del sector 17%

Agenda de actividades 17%

Fechas de cursos / capacitaciones 2%

Funciones de la CRC 8%

Informacian sobre alfabetizacion 8%

Representacion de género 8%

Pluralismo en los medios de comunicacion 8%

Proteccidn de menores 8%

Alertas de noticias falsas 8%

servicios OTT 8%

Buenas practicas 8%

Informacicn de acceso al mercado de servicios de telecomunicaciones 2%
Base: 12

14, ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir por parte de la CRC?
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8.4.3 Canales de comunicacion deseados
La informacion que desean recibir por parte de la CRC espera les sea trasmitida a
través de los canales digitales de la entidad, principalmente el correo electrénico.

Correo electrénico | 92%
Enredessociales | 25%

Portal web | 17% Base: 12

Nimero de canales deseados en
promedio: 1,3

15. ¢ A través de que canales de comunicacidn desearia recibir dicha informacion?

8.5 Mapeo de interaccion con Grupos Internos de Trabajo

A continuacion, se presentan las tres tipologias de relacionamiento tipificadas para
el grupo de valor de Entidades internacionales durante la Fase inicial de grupos de
trabajo internos con las coordinaciones/sesiones de comisionados de la CRC.

» (Colaborativa activa: hace referencia a los estamentos/ plataformas
internacionales en los cuales participa la CRC y le implican un rol activo de
liderazgo cuando le corresponde su turno de ejercer la presidencia del ente. En
esta tipologia de relacién encontramos por ejemplo a la PRAI (Plataforma de
Reguladores del Sector Audiovisual de Iberoamérica de la cual la CRC ejerce
actualmente la presidencia, Regulate/ (Reguladores de Telecomunicaciones), del
cual la CRC ejercid la presidencia el afo pasado y las diferentes mesas de trabajo
de los organismos multilaterales como la CAN relacionadas con normativas de
regulacion internacionales. Con frecuencia la participacion se realiza en conjunto
con el MinTIC y se articula previamente con este todos los aspectos relacionados
con dicha participacion.

» (Colaborativa pasiva: corresponde a la respuesta a solicitudes de datos,
conceptos, aspectos de la regulacidon, entre otros, provenientes de diversos
entes internacionales y con frecuencia de los reguladores de otros paises. En
algunos casos la informacién que provee la CRC se utiliza para la generacién de
benchmarks entre varios paises, informacion que luego por lo general es de
utilidad para la CRC.
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= Participacion en foros: La CRC participa en foros/eventos de diferentes
entidades/organizaciones, los cuales anteriormente se realizaban de forma
presencial y actualmente se hacen de forma virtual. Por lo general la CRC aporta
con las experiencias/regulacion y/o conceptos a partir de la realidad colombiana.
Estas participaciones con frecuencia se realizan en conjunto con el MinTIC.

A continuacion, se presenta la matriz con la clasificacion de las Entidades
internacionales como Grupo de Valor o Grupo de Interés entre las diferentes
Coordinaciones y Sesiones de Comisionados la CRC:

X (Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), Organizacion
Analitica de Datos para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE), Reguladores de otros

paises (Ejemplo: OSIPTEL de Pert ))

-z X (Reguladores de otros paises (Estados
g:g:lelg:;:igacmn . Unidos, Reino Unido, Paises de Amélrica
o Latina y Europa), UTI, Organizacion
Innovacion Internacional de Acreditacion , CAN)
X (Reguladores de otros paises (Estados
Prospectiva Unidos, Reino Unido, Paises de América
Estratégica Latina y Europa), UTI, Organizacion
Internacional de Acreditacion , CAN)
Planeacion y X (Organizacion para la Cooperacién y el
Gestion Desarrollo Econdmicos OCDE)
Gestion Audiovisual | X (Reguladores de otros paises, Plataforma
Yy Pedagogia| de Reguladores del Sector Audiovisual de
Regulatoria Iberoamérica (PRAI), UNESCO, UNICEF)

X (UIT, PRAI, ETSI Instituto Europeo de
Normas de Telecomunicaciones, OCDE,
Organizaciones multilaterales regionales (
CAN y Alianza del Pacifico)

Diseiio Regulatorio

Gestion

Administrativa y

Financiera

Tecnologias Y

Sistemas de

Informacion

Autoridades/Organismos multilaterales (CAN,
Relaciones con | Alianza del Pacifico, OCDE, UIT, Comision Pares internacionales/reguladores de otros
Grupos de Valor Interamericana de Telecomunicaciones paises
CITEL), Plataformas de reguladores (UPU
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Postal, PRAI Audiovisual, REGULATEL
Telecomunicaciones))

Informacion publica

Control Interno

Gestion Juridica

Coordinacion
Ejecutiva
Sesion de
Comisir:mados de OEA, UNESCO, PRAI Agencias de Cooperacién_I,nternacional
Contenidos (Agencia de Cooperacion Sueca)
Audiovisuales

-z X (Autoridades/Organismos multilaterales
gﬁf:i):i e b g: ((,:EAN, UIT, C_ITEL)? Regulac_lorg:;: de ot_ros

. . paises; Mecanismos de Asociacion Regional
Comunicaciones (Alianza del Pacifico))
. —
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