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CRC

Comision de Regulacion
de Comunicaciones
Republica de Colombia

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 3 ) § 7 DE 2011

"Por la cual se definen los indicadores de calidad para los servicios de telecomunicaciones y se
dictan otras disposiciones”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por las Leyes 1245 de 2008 y
1341 de 2009, y de conformidad con o dispuesto en la Decisién 638 de la Comunidad Andina, y

CONSIDERANDO

Que el articulo 78 de la Constitucion Politica dispone que la Ley regulara el control de calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe
suministrarse al publico en su comercializacion.

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 334 de la Carta Politica, el Estado intervendra
por mandato de la Ley, entre otros, en los servicios publicos y privades, con el fin de conseguir el
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades
y los beneficios del desarrollo.

Que el articulo 365 de la Constitucién Politica establece que el Estado mantendra la regulacion,
control y vigilancia de los servicios publicos, en procura de garantizar el mejoramiento continuo en
la prestacion de dichos servicios y la satisfaccion del interés social.

Que la regulacion es un instrumento de intervencién del Estado en el sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, y debe atender las dimensiones social y econdmica de las
mismas, debiendo para el efecto velar por la libre competencia y la proteccion de los usuarios, por
lo que la misma debe orientarse a la satisfaccion de sus derechos e intereses.

Que la Decision 638 de la Comunidad Andina —CAN-, establece los lineamientos para la proteccién
al usuario de telecomunicaciones de la Subregién con el fin de garantizar un tratamiento arménico
en la misma, por lo que Colombia como Pais Miembro de la CAN debe tener en cuenta en la
definicién de su normativa interna en materia de telecomunicaciones, dichos lineamientos
comunitarios. Iguaimente, establece que es deber de los proveedores cumplir con las condiciones
de calidad minimas en la prestacién de sus setvicios, de acuerdo con lo que establezcan las
respectivas normativas de cada uno de los Paises Miembros.

Que la Ley 1245 de 2008, por medio de la cual se establece la obligacién de implementar la
portabilidad numérica mévil en el pais, dispuso que los operadores con derecho a asignacion directa
aa/numeracién se obligan a prestar el servicio de Portabilidad Numérica, entendida ésta como la
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posibilidad del usuario de conservar su niimero telefénico sin deterioro de la calidad y confiabilidad,
en el evento de que cambie de operador, de conformidad con los requerimientos prescritos por la
Comisién de Regulacién de Telecomunicaciones -hoy Comisién de Regulacién de Comunicaciones-.

Que el numeral 3° del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacidn y las Comunicaciones, establece como funcién de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones expedir toda la regulacion de caracter general y particular en las materias
relacionadas, entre otros, con los parametros de calidad de los servicios.

Que e! numeral 19 del articulo 22 de la ley 1341 de 2009 dispone que para el cumplimiento de sus
funciones la CRC tiene la potestad de requerir informacion amplia, exacta, veraz y oportuna a los
proveedores de redes y servicios de comunicaciones a los que tal Ley se refiere.

Que la Comisibn de Regulacion de Telecomunicaciones, hoy Comisidon de Regulacion de
Comunicaciones, expidid la Resolucién 1740 de 2007, “Por la cual se definen los Indicadores de
calidad para los servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones”, en la cual se
establecieron condiciones regulatorias sobre la materia en cuestion para los diferentes servicios de
telecomunicaciones.

Que la Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones, hoy Comision de Regulacién de
—_ Comunicaciones, expidié la Resolucién 1940 de 2008, “Por /a cual se expide el Régimen Unificado
de Reporte de Informacion de los operadores de telecomunicaciones a la Comision de Regulacion
de Telecormnunicaciones”,

Que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones -CRC-, expidio la Resolucién 2352 de 2010, "Por
la cual se modifican fas Resoluciones CRT 1740 de 2007 y 1940 de 2008 y se dictan otras
disposiciones”, modificando, entre otros, el indicador de calidad referido a "Velocidad de
transmision de datos alcanzada (VID)".

Que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones —CRC-, expidi6 la Resolucion 2563 de 2010, “Por
/a cual se modifican las Resoluciones CRT 1740 de 2007 y 1940 de 2008 y se establecen
obligaciones de reporte de informacion asociada a parametros de cafidad a los proveedores del
servicio de acceso a Internet a través de redes moviles”.

Que la Resolucion CRC 2355 de 2010, por la cual se establecen las condiciones para la
implementacion y operacién de la Portabilidad Numérica para la telefonia mavil en Colombia,
dispuso que para efectos de su implementacién la CRC definiria las especificaciones técnicas, entre
ellas, los indices de calidad de servicio para enrutamiento de llamadas, de conformidad con la
normatividad aplicable existente.

Que esta Comisién llevé a cabo estudios y andlisis en materia de calidad de los servicios de
telecomunicaciones a partir de los estandares de la Union Internacional de Telecomunicaciones —
UIT- y el Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones —ETSI-, referidos en el documento
soporte que para todos los efectos forma parte integral de la presente iniciativa, asi como de las
normas nacionales y supranacionales, evidenciando la necesidad de adaptar la regulacion a las
nuevas exigencias legales y tecnoldgicas del sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, por lo que se requiere la derogatoria de la Resolucion CRT 1740 de 2007 y, en su
lugar, expedir una regulacién que de forma integral reconozca y desarrolle esta nueva realidad.

Que teniendo en cuenta que la regulacion que expide la Comision de Regulacion de
Comunicaciones se constituye en instrumento de intervencion del Estado en la economia conforme
lo previsto en la Constitucién Politica y a partir de lo establecido en el numeral 3° del articulo 22 de
la Ley 1341 de 2009, el régimen de calidad definido en la regulacion de caracter general expedida
por la Comisidn, le es aplicable a todos los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones,
independientemente del tipo de habilitacién con la que cuenten para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones, y respecto de sus titulos habilitantes modifica exclusivamente ios indicadores
que en materia de calidad se encuentran contenidos en los mismos.

Que el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en su calidad de Autoridad
Competente para verificar el cumplimiento de las disposiciones regulatorias en materia de calidad,
podrd emplear los diferentes mecanismos que estime pertinentes para efectos de hacer
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sequimiento a las condiciones de calidad del servicio prestado a los usuarios, entre jos cuales se
cuenta la realizacidén de pruebas de extremo a extremo.

Que entre 2 y el 22 de diciembre de 2010, la Comisién publico la propuesta regulatoria con su
respectivo documento soporte que contiene los analisis realizados por esta Entidad en ios que se
determinan los indicadores de calidad para los servicios de telecomunicaciones del pais,
reconociendo que éstos enfrentan una etapa de transicion hacia la convergencia a través de
diferentes soluciones tecnoldgicas, el ofrecimiento de servicios empaquetados, mejora en los
estandares de calidad y satisfaccién de requerimientos especificos de los usuarios.

Que si bien la presente resolucién no medifica las disposiciones asociadas al servicio de acceso a
Internet, por haber sido recientemente revisadas a través de la expedicion de la mencionada
Resolucién 2563 de 2010, la CRC continuaré desarrollando estudios encaminados a fortalecer las
obligaciones de calidad en la prestacion de dicho servicio y, para tal efecto, los valores esperados
de los parametros para el acceso a Internet provisto a través de redes maoviles, seran definidos por
la CRC en el segundo semestre de 2011.

Que una vez diligenciado el cuestionario expedido por la SIC mediante Resolucion No. 44649 del 25
de agosto de 2010, para verificar si las disposiciones contempladas en el presente acto
administrativo restringen la competencia, esta Comision encontrd que todas las respuestas a fas
preguntas fueron negativas. En consecuencia, de conformidad con el articulo 2° de la citada
resolucion en concordancia con el articulo 60 del Decreto 2897 de 2010, no fue necesario poner en
conocimiento de la SIC el presente proyecto regulatorio con anterioridad a su expedicion.

Que en cumplimiento de lo establecido en el paragrafo dei articulo 10 del Decreto 2696 de 2004,
una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes agentes
del sector, se elabord el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o se
rechazan las propuestas allegadas, el cual fue aprobado por el Comité de Comisionados segln
consta en Acta 758 del 22 de Marzo de 2011 y, posteriormente, presentado a los miembros de la
Sesidn de Comision el 7 de Abril y el 12 de Mayo de 2011.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

CAPITULO I
OBLIGACIONES GENERALES

ARTICULO 1.1. AMBITO DE APLICACION. El régimen de calidad definido en esta resolucién
aplica a todas las redes y los servicios de telecomunicaciones del Estado, independientemente del
tipo de habilitacién que ostenta el proveedor, exceptuando los Servicios de Television consagrados
en la Ley 182 de 1995 y sus modificaciones, Servicios Auxiliares de Ayuda y Especiales y los
Servicios de Radiodifusion Sonora de que trata la Ley 1341 de 2009.

El presente régimen es de obligatorio cumplimiento para todos los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones con independencia de su régimen de habilitacién y respecto de sus titulos
habilitantes modifica exclusivamente los indicadores que en materia de calidad se encuentran
contenidos en los mismos.

Paragrafo. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se presten servicios de
telecomunicaciones en los que las caracteristicas del servicio y de la red y la totaiidad de las
condiciones, técnicas, economicas y juridicas han sido negociadas y pactadas de mutuo acuerdo
entre las partes del contrato de planes corporativos o empresariales, por lo tanto son el resultado
del acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que tal inaplicacién sea estipulada
expresamente en el respectivo contrato.

ARTICULO 1.2. OBJETO. La presente resolucién establece el régimen de calidad que deben
cumplir todos los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones en la prestacion de los
servicios a sus usuarios.
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ARTICULO 1.3. OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES. Todos los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones deben:

a) Suministrar los servicios con base en los principios de trato igualitario, no discriminatorio y
transparencia, a toda persona natura! o juridica que lo solicite, dentro del area de cobertura de
su red.

b) Informar a través de su pagina Web las condiciones de prestacion del servicio en lo relativo a la
calidad del servicio, de acuerdo con lo dispuesto en la presente resolucién, y en consonancia
con la Recomendacién UIT-T G.1000, asi:

» Nivel ofrecido de calidad del servicio: En la oferta de servicio al publico se incluiran los
valores de parametros técnicos e indicadores de atencién al cliente que se planean ofrecer
en un determinado periodo de tiempo, con datos diferenciados por paquetes comerciales
en caso de existir diferencias entre los mismos.

« Nivel medido de calidad del servicio: Valores de parametros técnicos e indicadores de
atencion al cliente medidos por el proveedor al menos para el lapso del ultimo ano. Cuando
aplique, se incluira la informacion de los indicadores técnicos que se definen en la presente
resolucion.

ARTICULO 1.4. INDICADORES. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
deberan medir y reportar los indicadores técnicos de acuerdo con lo definido en los articulos
subsiguientes.

Los indicadores seran medidos segun se especifica en los anexos de la presente resolucidn. Para los
casos en que aplique la definicién de una muestra representativa, el tamano calculado de la misma
debera garantizar un intervalo de confianza de al menos 95% y un error no mayor a 5%, obtenido
a partir de la base de clientes o suscriptores activos del proveedor, independientemente de la
modalidad de pago utilizada.

Los datos oficiales del nimero de suscriptores por servicio seran tomados a partir de los reportes
presentados periédicamente por los proveedores al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones o la CRC, segln corresponda.

ARTICULO 1.5. OFERTA CON3JUNTA. En el caso de la oferta conjunta de diferentes servicios de
telecomunicaciones, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan tener en
cuenta los parametros de calidad asociados a cada servicio.

ARTICULO 1.6. REPORTES. Los indicadores de calidad definidos en la presente resolucion
deberdn ser reportados a través del Sistema de Informacién Unificado del Sector de las
Telecomunicaciones —SIUST-, hasta la entrada en operacién del Sistema de Informacién Integral
que cree el Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones, momento en el cual
se continuara remitiendo la informaciéon a dicho sistema, en los términos del paragrafo 2 del
articulo 15 de la Ley 1341 de 2009.

Para efectos de remitir la informacién de las mediciones asociadas al acceso a Internet provisto a
través de redes moviles, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan seguir
el procedimiento descrito en el numeral 2 del Anexo I de la presente resolucion.

A partir de la informacién reportada por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, la CRC publicara periédicamente y de manera grafica, informes relativos a la
calidad de los servicios de telecomunicaciones, presentando cifras por proveedor y por regiones del
territorio nacional.

Paragrafo. En el caso de nuevas ofertas de servicios al pblico en general, la obligacion de reporte
aplicara luego de seis (6) meses de haberse iniciado la prestacién del servicio.

ARTICULO 1.7. PUBLICIDAD. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
deberan publicar en su pagina Web el reporte histérico de los valores de los indicadores de calidad
dispuestos en la presente resolucion, al menos para el lapso del ultimo afio.

ARTICULO 1.8. TERMINOS Y DEFINICIONES. Para efectos de la presente resolucién, se
%?ptan las siguientes definiciones:
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10.

11.

12.

13,
14,

15.

16.

17.

Acceso a Internet: Disponibilidad de medios fisicos que incluye todas las funcionalidades y
recursos de red nacionales y/o internacionales necesarios para permitit a un usuario
interconectarse a la red de Internet y aprovechar sus recursos y Servicios.

Acceso conmutado: Forma de acceso a Internet en la cual la conexion entre el terminal de
usuatio y el equipo de acceso del proveedor que presta el acceso a Internet, se hace a través
de la marcacion sobre una linea tetefénica de la red de telefonia conmutada.

Velocidad efectiva: Es la capacidad de transmision medida en Kbps garantizada por el ISP en
los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, incluyendo tanto el segmento de acceso
como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al valor minimo de las
mediciones asociadas al parametro establecido en el numeral 5.2.3 de ia recomendacion ETSI
EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

Banda Ancha: Es la capacidad de transmision cuyo ancho de banda es suficiente para
permitir, de manera combinada, la provisién de voz, datos y video, ya sea de manera alambrica
o inaldmbrica. Para efectos de la comercializacion, debe tenerse en cuenta que una conexion
sera considerada de “Banda Ancha” sélo si las velocidades efectivas de acceso cumplen los
siguientes valores minimos:

Sentido de la conexién Velocidad Efectiva
Minima
ISP hacia usuario o “Downstream” 1024 Kbps
Usuario hacia ISP o “Upstream” 512 Kbps

En el caso de los accesos satelitales la relacién Downstream/Upstream es de
1024Kbps/256Kbps.

Banda Angosta: Es la capacidad de transmision cuya Velocidad Efectiva Minima es inferior a
la establecida en la definicion de Banda Ancha.

Calidad de servicio (QoS): Ei efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio
que determina el grado de satisfaccion del servicio por parte de un usuario.

Velocidad de Transmisiéon de Datos: En sistemas digitales corresponde a la cantidad de
informacién que puede ser transmitida en el tiempo a través de un canal de comunicacion,
expresada en bits por segundo (bps) y sus mditiplos.

Autenticacién: Proceso destinado a permitir al sistema asegurar la identificacién de una
parte.

Autorizacién: Atribucion de derechos o concesion de permisos para realizar determinadas
actividades y su relacion con determinados procesos, entidades, personas juridicas o naturales.
Central de comunicaciones (central): Elemento de red a través del cual se lievan a cabo
funciones de control, sefializacidn, codificacién, conmutacion, distribucion, transporte, tasacion,
autenticacién de nimeros de origen y destino, enrutamiento, puenteo y otras que se requieren
para iniciar, mantener y finalizar comunicaciones entre equipos terminales conectados a una o
més redes. Segun la evolucidn tecnolégica, las funciones anteriormente citadas pueden ser
desempefiadas por diferentes elementos de la red.

Ciberespacio: Es el ambiente tanto fisico como virtual compuesto por computadores, sistemas
computacionales, programas computacionales (software), redes de telecomunicacicnes, datos e
informacion que es utilizado para la interaccion entre usuarios.

Ciberseguridad: El conjunto de herramientas, politicas, conceptos de seguridad, salvaguardas
de seguridad, directrices, métodos de gestidn de riesgos, acciones, formacién, practicas
idoneas, seguros y tecnologias que pueden utilizarse para proteger los activos de la
organizacion y los usuarios en el ciberentorno. La ciberseguridad garantiza que se alcancen y
mantengan las propiedades de seguridad de los activos de la organizacién y los usuarios contra
los riesgos de seguridad correspondientes en el ciberentorno.

Confidencialidad de datos: Impedir que los datos sean divulgados sin autorizacion.
Disponibilidad del servicio: Acceso por parte de una entidad autorizada a la informacién y
sistemas informaticos, cuando esta entidad lo requiera.

Entidad: Persona natural o juridica, organizacién, elemento de equipos informaticos o un
programa informatico.

Firma Digital: Transformacidn criptografica de una unidad de datos que permite al
destinatario comprobar el origen y la integridad de la unidad de datos, y que protege al
remitente y al destinatario de la unidad de datos contra la falsificacion por parte de terceros, y
al remitente contra la faisificacién por parte del destinatario.

Hora de maximo trafico (Hora cargada media): Espacio de tiempo de una hora de
duracion para el cual el volumen de trafico o el numero de intentos de comunicaciones es
maximo, en un periodo de 24 horas.
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18. Infraestructura Critica: Es el conjunto de computadores, sistemas computacionales, redes
de telecomunicaciones, datos e informacién, cuya destruccion o interferencia puede debilitar o
impactar en la seguridad de la economia, salud publica, o la combinacion de ellas, en una
nacién.

19. Integridad de datos: Propiedad o caracteristica de mantener la exactitud y completitud de la
informacidn y sus métodos de proceso.

20. Interceptacion: Es la adquisicién, visualizacion, captura o copia de contenido o parte de
contenido, de una comunicacién, incluido datos, tréfico de datos, por medic alambrico,
electrénico, dptico, magnético, u otras formas, durante la transmision de datos por medios
electrénicos, mecanicos, dpticos o electromagnéticos.

21. Interferencia: Es la accién de bloquear, esconder, impedir, interrumpir, la confidencialidad, la
integridad de programas computacionales, sistemas computacionales, datos, informacién,
mediante la transmisién, dafio, borrado, destruccidn, alteracion o supresion de datos, de
programas de computacion o trafico de datos.

22. Interrupciéon: Es el evento causado por un programa computacional, una red de
telecomunicaciones o sistema computacional que es operado con el objeto de interferir o
destruir un programa computacional, una red de telecomunicaciones, datos e informacion que
esta contenga.

23. No repudio: Servicio que tiene como objetivo evitar que una persona o una entidad niegue
que ha realizado una accién de tratamiento de datos, proporcionando la prueba de distintas
acciones de red, garantizando la disponibilidad de pruebas que pueden presentarse a terceros y
utilizarse para demostrar que un determinado evento o accion si ha tenido lugar.

24. Pharming: Es la accién de modificar el servidor (DNS) Domain Name System, modificando la
direccion IP correcta por otra, de tal manera que haga entrar al usuario a una IP diferente con
la creencia de que acceda a un sitio personal, comercial o de confianza. (De acuerdo al Articulo
269G de la Ley 1273 de 2009).

25. Phishing: Acto de enviar un correo electrénico a un usuario, afirmando falsamente ser una
empresa legitima, en donde el usuario es dirigido a una pagina Web falsa, con el objeto que el
usuario entregue informacién privada que serd utilizada para el robo de identidad vy
contraseias.

26. Rutas troncales: Son los medios de transmision que permiten el intercambio de
comunicaciones (voz y/o datos) entre centrales o plataformas.

27. Software Malicioso (Malware): Es un programa computacional que es insertade en un
computador o sistemas computacionales, sin autorizacién, con el objeto de comprometer la
confidencialidad, integridad de un sistema computacional, red de telecomunicaciones, datos y
trafico de datos. Comprende virus, gusanos y troyanos electronicos, que se pueden distribuir a
través de email, Web site, Shareware / freeware.

28. Vulnerabilidad: Cualquier debilidad que podria explotarse con el fin de violar un sistema o la
informacion que contiene.

Paragrafo: Las velocidades efectivas asociadas a la definicién de Banda Ancha podran ser
revisadas y actualizadas cuando la Comisién lo considere apropiado.

CAPITULO II
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

ARTICULO 2.1. ALCANCE. El alcance de las obligaciones de calidad para el servicio de acceso a
Internet esta limitado al acceso mismo entre el usuario y el proveedor del servicio, incluyendo las
redes que éste Ultimo utiliza para el acceso de sus usuarios y las redes de transporte nacional e
internacional.

ARTICULO 2.2. LIMITACIONES AL ACCESO. Los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que presten el servicio de acceso a Internet no podran bloquear el acceso a
paginas Web o el uso de aplicaciones en la red, sin el consentimiento expreso de} usuario, salvo en
aquéllos casos en que por disposicion legal o reglamentaria estén prohibidas o su acceso sea
restringido.

ARTICULO 2.3. SEGURIDAD DE LA RED. los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que ofrezcan acceso a Internet deben utilizar los recursos técnicos y logisticos
tendientes a garantizar la seguridad de la red y la integridad del servicio, para evitar la
interceptacion, interrupcidn e interferencia del mismo. Para tal efecto, deberan informar en su
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pagina Web sobre las acciones adoptadas en relacién con el servicio prestado al usuario final, tales
como el uso de firewalls, filtros antivirus y la prevencién de spam, phishing, malware entre otras.
La responsabilidad a cargo de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que
ofrezcan acceso a Internet no cubre los equipos del cliente, dado que los mismos son controlados
directamente por el usuario del servicio. Los proveedores de contenidos o de cualquier tipo de
aplicacién deberan tomar las respectivas medidas de seguridad de conformidad con lo que para el
efecto disponga la normatividad que les sea aplicable.

Ademéas de las medidas de seguridad antes descritas, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que ofrezcan acceso a Internet deberan implementar modelios de seguridad, de
acuerdo con las caracteristicas y necesidades propias de su red, que contribuyan a mejorar la
seguridad de sus redes de acceso, de acuerdo con los marcos de seguridad definidos por la UIT en
lo relativo a las recomendaciones pertenecientes a las series X.800 dictadas por este organismo, al
menos en relacidn con los siguientes aspectos, y en lo que aplique para cada entidad que interviene
en la comunicacion:

1) Autenticacién: Verificacion de identidad tanto de wusuarios, dispositivos, servicios Yy
aplicaciones. La informacién utilizada para la identificacion, la autenticacién y la autorizacion
debe estar protegida (Recomendaciones UIT X.805 y UIT X.811).

2) Acceso: Prevenir la utilizacion no autorizada de un recurso. El control de acceso debe
garantizar que solo los usuarios o los dispositivos autorizados puedan acceder a los elementos
de red, la informacién almacenada, los flujos de informacion, los servicios y aplicaciones
(Recomendaciones UIT X.805 y ULT X.812).

3) Servicio de No repudio: Es aquél que tiene como objeto recolectar, mantener, poner a
disposicién y validar evidencia irrefutable sobre la identidad de los remitentes y destinatarios de
transferencias de datos. (Recomendaciones UIT X.805 y X.813).

4) Principio de Confidencialidad de datos: Proteger y garantizar que la informacién no se
divulgara ni se pondra a disposicion de individuos, entidades o procesos no autorizados
(Recomendaciones UIT X.805 y X.814).

5) Principio de Integridad de datos: Garantizar la exactitud y la veracidad de los datos,
protegiendo los datos contra acciones no autorizadas de modificacién, supresion, creacion o
reactuacion, y sefialar o informar estas acciones no autorizadas (Recomendaciones X.805 y
X.815).

6) Principio de Disponibilidad: Garantizar que las circunstancias de la red no impidan el acceso
autorizado a los elementos de red, la informacién almacenada, los flujos de informacion, los
servicios y las aplicaciones (Recomendacién X.805).

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones a través de redes mdviles, ademas de
las soluciones de seguridad antes descritas, deberan implementar modelos de seguridad que eviten
el acceso no autorizado, la interrupcion, el repudio o la interferencia deliberada de la comunicacion,
utilizando modelos de cifrados, firmas digitales y controles de acceso descritos en las
recomendaciones UIT X.1121 y X.1122.

ARTICULO 2.4. MEDICION DE INDICADORES. Los indicadores que deberan ser medidos por
los proveedores del servicio de acceso a Internet provisto a través de ubicaciones fijas
corresponden a aquéllos definidos en el numeral 5° de la Recomendacién EYSI EG 202 057-4
V1.1.1 (2005-10), los cuales se relacionan a continuacion:

No. Indicador

1 Tiempo promedio de establecimiento de la conexion {TPEC)
2 Velocidad de transmisién de datos alcanzada (VTD)

3 Proporcion de transmisiones de datos fallidas (%TDF)

4 Proporcion de accesos exitosos (%AE)

5 Retardo en un sentido SRetg

Los procedimientos y valores esperados de los indicadores para el acceso a Internet provisto a
través de ubicaciones fijas estdn consignados en el numeral 1 del Anexo I de la presente
resolucién.

Por su parte, los pardmetros que deben ser medidos por los proveedores del servicio de acceso a
Internet a través de redes moviles serdn los que se relacionan a continuacién, con base en el
conjunto de recomendaciones ETSI TS 102 250:

7
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No. Parametro

1 Indisponibilidad de la red de radio
2 Ping (tiempo de ida y vuelta)

3 Tasa de datos media FTP

4 Tasa de datos media HTTP

Los procedimientos apilicables a los parametros asociados al acceso a Internet provisto & través de
redes moviles, estan consignados en el numeral 2 del Anexo I de la presente resolucion.

Paragrafo: Los valores esperados de los parametros para el acceso a Internet provisto a través de
redes mdviles, serdn definidos por la CRC en el segundo semestre de 2011.

ARTICULO 2.5. MECANISMO DE VERIFICACION DE VELOCIDAD. Los proveedores del
servicio de acceso a Internet deberdn tener disponible en todo momento en su sitio Web una
aplicacion gratuita, por medio de la cual el usuario pueda verificar la velocidad efectiva provista
tanto para envio como para descarga de informacion, la cual entregara un reporte indicando al
menos:

e Direccién IP origen.
« Velocidad de descarga (download) y velocidad de carga (upload) en Kbps.
e Fecha y hora de la consulta.

Se podré incluir informacion relacionada con el tamafio del paquete de prueba utilizado y el tiempo
de respuesta asociado a la prueba.

La aplicacién utilizada en la verificacion puede ser desarrollada directamente por el proveedor, o se
puede hacer uso de servicios de prueba cominmente utilizados a nivel internacionai.

Paragrafo. La CRC analizara la pertinencia y viabilidad de disponer en etapas posteriores de un
medidor de Velocidad centralizado, que cuente con las mismas caracteristicas sefialadas en el
presente articulc u otras que se estimen necesarias para que los usuariocs del servicio puedan
contar con herramientas adicionales para realizar mediciones sobre las condiciones de calidad de la
conexién a Internet. Asi mismo, con el fin de identificar las caracteristicas del servicio en el
territorio nacional, se analizara la viabilidad de que dicho medidor almacene los datos de ubicacién
geografica del usuario que accede a la aplicacion, y que se reporten ubicaciones geograficas en las
cuales no haya cobertura de Internet, o el servicio sea deficiente.

ARTICULO 2.6. CONDICIONES PARA INTERNET CONMUTADO. Los proveedores de redes y
servicios que presten servicios de acceso a Internet conmutado, de manera particular deben
cumplir con las siguientes condiciones técnicas:

a) Maximo doce (12) usuarios por puerto.
b) Velocidad efectiva de transferencia de minimo 9,6 Kbps en cada sentido dentro del dominio del
ISP.

Paragrafo. La obligacion del literal @) no es aplicable al acceso a Internet por demanda, dadas las
condiciones particulares de dicha modalidad de acceso.

CAPITULO I1I
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA COMUNICACIONES DE VOZ

ARTICULO 3.1. CONDICIONES DE CALIDAD APLICABLES A LOS SERVICIOS DE VOZ A
TRAVES DE REDES MOVILES. Las disposiciones contenidas en los articulos 3.2, 3.3y 3.4 de la
presente resolucion seran de obligatorio cumplimiento por parte de los proveedores de servicios de
telecomunicaciones de voz a través de redes moviles, y respecto de sus titulos habilitantes modifica
exclusivamente ios indicadores que en materia de calidad se encuentran contenidos en los mismos.

Para efectos de verificar el cumplimiento de las condiciones de calidad del servicio prestado a los
usuarios, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones podra emplear los
diferentes mecanismos que estime pertinentes, entre los cuales se cuenta la realizacién de pruebas
de extremo a extremo.

-
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ARTICULO 3.2. INDICADORES PARA COMUNICACIONES DE VOZ A TRAVES DE REDES
MOVILES. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones méviles deberan medir y
reportar los siguientes parametros de calidad para las comunicaciones de voz, los cuales deberan
reflejar la experiencia del usuario frente al servicio contratado:

——— o — ———————— ==
No. Indicador
1  Porcentaje de llamadas caidas
2  Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 2G
3 Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 3G

Los proveedores de redes y servicios deberdn medir, reportar y publicar dichos indicadores con
periodicidad mensual, segin los procedimientos establecidos en el Anexoc II de la presente
resolucion.

ARTICULO 3.3. CALIDAD EN ELEMENTOS DE RED. Los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones méviles deberan medir, reportar y publicar mensualmente la disponibilidad de
elementos de red (CCM o MSC Server, BTS, HLR, plataforma prepago), segln los procedimientos
establecidos en el Anexo 11 de ia presente resolucion.

ARTICULO 3.4. CONDICIONES  DE CALIDAD APLICABLES EN AMBIENTE DE
PORTABILIDAD NUMERICA. En el evento que el usuario cambie de proveedor de servicios
méviles y conserve su nimero telefonico, se le deberan garantizar las condiciones de calidad
establecidas en la presente resolucion.

l’\RTfCULO 3.5. INDICADORES PARA COMUNICACIONES DE VOZ EN REDES FIJAS DE
AMBITO LOCAL. Los indicadores que deben ser medidos por parte de los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones en redes fijas de ambito local son los siguientes:

No. Indicador
1 NUmero de dafios por cada cien (100) lineas en servicio
2 Tiempo medio de reparacion de dafios

3 Tiemg medio de instalacion de nuevas lineas

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones de voz en redes fijas de ambito local
deberan medir, reportar y publicar trimestralmente dichos indicadores segun los procedimientos
establecidos en el Anexo III de la presente resolucion. Los valores maximos y minimos de los
indicadores se encuentran descritos en dicho anexo.

ARTICULO 3.6. INDICADORES TECNICOS PARA COMUNICACIONES DE LARGA
DISTANCIA. Los indicadores técnicos que deben ser medidos, reportados y publicados
trimestralmente por parte de los proveedores de redes y servicios de Larga Distancia son los
siguientes:

—— ———  — — — — — ——————— — ———— |
No. Indicador

1 Tasa de Llamadas Nacionales entregadas exitosamente a la red de destino

2 Tasa de Llamadas Internacionales entregadas exitosamente a la red de destino

Los indicadores corresponden al porcentaje de llamadas entregadas exitosamente a la red y/o
proveedor de destino, respecto al total de intentos de llamada. En el caso del traficc de Larga
Distancia Internacional, debera discriminarse el indicador para trafico entrante y saliente. Los
valores esperados se definen en el Anexo III de la presente resolucion.

ARTICULO 3.7. MEDICION DE LA CALIDAD DE VOZ DE EXTREMO A EXTREMO. Los
proveedores de servicios de telecomunicaciones que empleen redes de conmutacién de paquetes
de extremo a extremo para las comunicaciones de voz, deberan reportar trimestralmente el
resultado del indice R, obtenido al aplicar el modelo E de que trata la Recomendacién UIT-T G.107.
El &mbito de aplicacion sera la red de cada proveedor, y deberan tomarse en cuenta criterios de
aplicabilidad de acuerdo con el modelo de red que se posea. De acuerdo con las categorias de
calidad de transmisién vocal con respecto a la gama del factor de determinacion de indices de

~
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transmision R definidas en la Recomendacion UIT-T G.109, se considerara satisfactorio el reporte
de un valor mayor o igual a 80, para este indicador.

CAPITULO IV
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA MENSAJES CORTOS DE TEXTO —SMS-

Articulo 4.1. Para el envio de Mensajes Cortos de Texto —SMS-, los parametros a medir y reportar
mensualmente para cada Service Mobile Switching Centre (SMSC) de la red, corresponden a
aquéllos definidos en el numeral 5.6 de la Recomendacion ETSI EG 202 057-2 V1.3.1 (2009-02),
los cuales se relacionan a continuacion:

No. Indicador

1  Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto
2 Tiempo de entrega de extremo a extremo

Los procedimientos y valores esperados de los indicadores estan consignados en el Anexo 11 de la
presente resolucion,

CAPITULO V
DISPOSICIONES FINALES, DEROGATORIAS Y VIGENCIA

ARTICULO 5.1. MODIFICACIONES A LA RESOLUCION CRT 1940 DE 2008. Se realizan las
siguientes modificaciones al Régimen de Reporte de Informacién contenido en la Resolucién CRT
1940 de 2008:

5.1.1. Modificar el articulo 3° de la Resolucion CRT 1940 de 2008, el cual quedard asi:

"ARTICULO 3. REPORTE ANUAL. [os operadores de telecomunicaciones deberdn presentar
un unico reporte anual que incluye los siguientes numerales:

Indicadores del proceso de atencion al suscriptor y/o usuario.
Ingresos.

Servicio portador en conexion internacional.

Conectividad nacional e internacional a Internet.

Uso de la numeracion.

La informacion del reporte anual deberd ser enviada a mds tardar el 31 de enero de cada ario,
con corte al 31 de diciembre del afio anterior.”

5.1.2. Modificar el articulo 4° de la Resolucion CRT 1940 de 2008, el cual quedara asi:

"ARTICULO 4. REPORTES TRIMESTRALES Y SEMESTRALES. Los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones deberdn presentar informes trimestrales que incluyan los
siguientes numerales:

s Informe de conectividad, e cual contiene informacion de los servicios de acceso a
Internet. del servicio de IPTV y mensajeria de texto (SMS) y de multimedia (MMS).

» [Informe de ingresos y trdficos, y estadisticas de ingreso y retiro de suscriptores, ef cual
contiene informacion de los servicios de TMC, PCS y servicios de telecomunicaciones gue
utilicen sistemas de acceso troncalizado —Trunking-, que se acojan a lo dispuesto en ef
Decreto 4239 de 2004 y demds normas concordantes.

o Indicadores de calidad para las comunicaciones de voz a lravés de redes fjjas de ambito
local y larga distancia, e Internet provisto desde ubicaciones f7jas.

e Reporte de dreas geogrdficas de medicion y resultados de cdlculo de muestras para la
medicion de pardmetros de calidad para el servicio de acceso a Internet provisto a través
de redes moviles.
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La informacion deberd ser enviada dentro de los quince (15) primeros dias calendario de los
meses de abri, julio, octubre y enero de cada afio.

De otra parte, los proveedores del servicio portador con drea de cubrimiento nacional,
deberdn presentar reportes semestrales de capacidades y tarifas asociadas a dicho servicio.
La informacion deberd ser enviada dentro de los quince (15) primeros dias calendario de los
meses de enero y jufio de cada afio.”

5.1.3. Modificar el articulo 4a de la Resolucién CRT 1940 de 2008, el cual quedard asi:

"ARTICULO 4a. Los proveedores de redes y servicios de telecormunicaciones deberdn
presentar mensualmente los siguientes reportes:

» Reglas de precio mayorista para larga distancia internacional, dentro de los tres (3)
primeros dias habiles de cada mes.

s Indicadores de calidad para comunicaciones de voz a lravés de redes moviles y de
mensajes cortos de texto —SMS-, dentro de los quince (15) dias calendarios siguientes a
1a finalizacion del periodo mensual de medicion. ”

5.1.4. Modificar el articulo 15 de la Resolucién CRT 1940 de 2008, el cual quedard asi:

"ARTICULO 15. INFORMES TRIMESTRALES Y SEMESTRALES. los operadores del
servicio de acceso a Internet, servicio de IPTV, aquéllos que ofrezcan mensajena de ftexto
(SMS) o mensajeria multimedia (MMS), servicios de TMC, servicios PCS o servicios de
tefecomunicaciones que ulilicen sistemas de acceso froncalizado —Trunking-, deberdn
reportar trimestralmente la informacion comprendida en el Anexo 2 de la presente
resolucion.

En relacicn con el reporte trimestral de indicadores de calidad para las comunicaciones de
voz a lravés de redes fijas de ambito local y larga distancia, e Internet provisto desde
ubicaciones fijas, los proveedores de redes y setvicios deberan reportar los indicadores
técnicos definidos en el Régimen de Calidad expedido por la CRC.

De otra parte, los operadores que presten el servicio portador con drea de cubrimiento
nacional, deberan reportar semestralmente la informacion comprendida en el Anexo 4 de la
presente resolucion.

PARAGRAFO. Fn el caso de nuevas ofertas de servicios al publico en general, la obligacion
de reporte de indicadores de calidad aplicard luego de seis (6) meses de haberse iniciado la
prestacion del servicio.”

5.1.5. Modificar el articulo 15a de la Resolucion CRT 1940 de 2008, el cual quedara asi:

"ARTICULO 15a. INFORMES MENSUALES. Los proveedores de redes y servicios de larga
distancia internacional deberdn reportar la informacion comprendida en el Formato 1 del
Anexo 5 de la presente resolucion, con corte al dltimo dia del mes inmediatamente anterior,
dentro de los tres (3) primeros dias habiles de cada mes.

Los proveedores de redes y servicios moviles deberdn reportar la informacion de indicadores
de calidad en las comunicaciones de voz y de mensajes cortos de fexto —SMS-, de
conformidad con lo dispuesto en los formatos 2 y 3 del anexo 5 de la presente resolucion,
dentro de los quince (15) dias calendarios siguientes a la finalizacion del periodo mensual de
medicion”.

5.1.6. Modificar el cuadro "FORMATOS REPORTE ANUAL” del anexo 1 de la Resolucién CRT 1940
de 2008, el cual quedara asi:

YANEXO 1
FORMATOS REPORTE ANUAL

La siguiente informacion debe reportarse a mds tardar el 31 de enero de cada afio, con
corte a 31 de diciembre de/ afio anterior.




cve. &

Continuacién de la Resolucién No. 3 05 7 de Hoja No. 12 de 33

18 MAY 2011

INFORMACION CONTENIDO FORMATO
Indicadores del proceso de atencion a

suscriptor y/0 ustario Mensual Formato 3
Uso de numeracion Anual Formato 4
Ingresos Trimestral Formato 5
Servicio portador en conexion internacional | Anual Formato 6
Conectividad nacfonal e infemacional a

Internet Anual Formato 7

5.1.7. Modificar el cuadro “FORMATOS REPORTE TRIMESTRAL” del anexo 2 de la Resclucién CRT
1940 de 2008, el cual quedara asi:

YANEXO 2
FORMATOS REPORTE TRIMESTRAL

La siguiente informacion debe reportarse dentro de los quince (15) primeros dias calendario
de los meses de abril, julio, octubre y enero de cada afo.

INFORMACION CONTENIDO | FORMATO
Internet Trimestral Formato 1
Mensajeria (SMS, MMS) Trimestral Formato 2
IPTV Trimestral Formato 3
TMC, PCS y Trunking Mensual Formato 4
Indicadores de calidad para el acceso a .

Internet provisto desde ubicaciones fijas Trimestral Formato 3
Indicadores de calidad para comunicaciones en .

red fija de dmbito local Trimestral Formato &
Indfcad_ores afe calidad para comunicaciones de Trimestral Formato 7
larga distancia

Medicion de la calidad de voz de extremo a Trimestral Formato 8
extremo

PERIODO DE INFORMACION  FECHA MAXIMA DE

REPORTE A LA CRC
Enero 19 @ marzo 31 Abril 15
Abril 19 a Junio 30 Julio 15
Julio 19 a Septiembre 30 Octubre 15

Octubre 19 g Diciembre 31 Enero 15 def afic s/gu/'ente

5.1.8. Adicionar al Anexo 2 de la Resolucion CRT 1940 de 2008, cuatro nuevos formatos
denominados respectivamente Formato 5, Formato 6, Formato 7 y Formato 8, los cuales
contendran la siguiente informacion:

"FORMATO 5
INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET
PROVISTO DESDE UBICACIONES FIJAS

e
PERIODOS DE INFORMACION

Enero 1° a Marzo 31

Abrif 19 a Junio 30

Julio 1° a Septiembre 30
Octubre 19 a Diclembre 31

A. Indicadores acceso conmutado a Internet

A.1. Tiempo promedio de establecimiento de la conexion

Grupos de Nimero de Tiempo promedio para el 80% de Tiernpo promedio para ef 95%
dep;’;;{ggggs / muestras los accesos exitosos de fos accesos exitosos

.
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A.2. Velocidad de transmision de datos alcanzada

Grypos de Nidmero de Velocidad Velocidad Velocidad Desviacion
departamentos / muestras gl ol s .
unicipios maxima media mnima estandar
Down | Up Down | Up Down | Up | Down | Up
A.3. Proporcion de transmisiones de datos fallidas
Grupos de departamentos Numero de %
/ municipios muestras transmisiones
faliidas
A.4. Proporcion de accesos exitosos
Gruypos de departamentos Nemero de % accesps
/ municipios muestras extitosos
A.5. Retardo en un sentido
Grupos de N d T edi Desviacic
departamentos / iimere de lsmpotn;d fio ;z;/agon
TUCIDIOS muestras e retardo estandar
B. Indicadores acceso dedicado a Internet
B.1. 77Tempo promedio de establecimiento de la conexion
Tivo de Grupos de Ndmero Tiempo promedio Tiempo promedic
fe, Cf;g Joaia departamentos / de para el 80% de los para ef 95% de los
o municipios muestras accesos exitosos JCCESOS EXItosos
B.2. Velocidad de transmision de datos alcanzada
Tipo de d egarlrfa(:;g; o5 Oferta de | MNumero de Velocidad Velocidad Velocidad Desqadén
tecnologia J municipios velocidad muestras maxima media minima estandar
Down | Up | Down | Up | Down | Up | Down | Up | Down | Up | Down | Up
B.3. Proporcion de transmisiones de datos fallidas
Grupos de Nimero %
tE.'ZpO /de’ departamentos / de transmisiones
nologia municipios muestras fallidas
B.4. Proporcion de accesos exitosos
Grupos de . %
I3 EZ:Z lde;’a departamentos N;memf aie accesos
og! / murnicipios exitosos
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B.5. Retardo en un sentido

Tivo de’ de pg’:ap:;ﬁs y, Nomero de Tiempo medio Desviacion
tecnologia unicipios muestras de retardo estandar
FORMATO 6
Indicadores de calidad para comunicaciones de voz en red fija de dmbito
local
Indicador Departamento | Municipio | Valor

Ndmero de dafios por cada cien
(100) lineas en servicio
Tiempo medio de reparacion de

darnios
Trempo medio de instalacion de
nuevas lineas
FORMATO 7
Indicadores de calidad para comunicaciones de larga distancia
, Valor
Indicador medido

Tasa de Liamadas Nacionales entregadas exitosamente a la red de destino
Tasa de Liamadas Internacionales entrantes entregadas exitosamente a la red de destino
Tasa de Liamadas Internacionales salientes entregadas exitosamente a la red de destino

i FORMATO 8
Indice R: Medicion de la calidad de voz de extremo a extremo
Municipio Cantidad de Valor
bepartamento mediciones medido

5.1.9. Modificar el cuadro “"FORMATOS REPORTE MENSUAL” del anexo 5 de la Resolucion CRT
1940 de 2008, el cual quedara asi:

"ANEXO 5
FORMATOS REPORTE MENSUAL

La siguiente informacion debe reportarse con corte al dltimo dia del mes inmediatamente

anterior:
INFORMACION CONTENIDO | FORMATO
Larga Distancia Internacional Entrante Mensual Formato 1
Ina?'cat{ores de calidad para comunicaciones de Mensual Formato 2
voz movil
Indicadores de calidad para SMS Mensual Formato 3

La informacion de que trata el formato 1 deberd ser remitida dentro de los tres (3)
primeros dias habiles de cada mes, y la informacion de los formatos 2 y 3 deberd ser
enviada dentro de los quince (15) dias calendarios siguientes al vencimiento del periodo de
reporte.”

5.1.10. Adicionar al Anexo 5 de la Resolucidn CRT 1940 de 2008, dos nuevos formatos
denominados respectivamente Formato 2 y Formato 3, los cuales contendran la siguiente
informacion:
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"FORMATO 2
INDICADORES DE CALIDAD PARA COMUNICACIONES DE VOZ MOVIL
Porcentaje de llamadas caidas ZONA 1

Informacion del Hora pico del % % Numero de | Ndmero de | Numero de
departamento/capital | departamento/capital | Namadas | Namadas famadas llamadas lNamadas
de departamento de departamento caldas caidas completadas | terminadas | terminadas
totales por con éxito por totales sin
handover handover | intervencion
del usuario
Porcentaje de llamadas caidas ZONA 2
Informacicn del Hora pico def % % Ndmero de | Ndmerode | Nimero de
departamento/Capital | departamento/capital | llamadas | Namadas Hamadas Hamadas Hamadas
de departamento de departamento caidas caidas completadas | terminadas | terminadas
totales por con éxito por totales sin
handover handover | intervencion
del usuario

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en /a red de acceso a radio

para 2G
Informacion de | Codigode | Hora pico del | % de intentos Exitos de Intenitos de Exitos Intent
ubicacion del identificac | departamento | de Namada no foma de/ torma del detoma | osde
Base Station ion del Jecapital de exftosos ern la canal de canal de ael toma
Controfler Base departamento | red de acceso | seffalizacion | sefializacion | canal de del
(aepartamenio Station a radio tréfico canal
/ municipio) Controller de
tréfico

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio

para 3G
Inforacion Codigo de Hora pico def % de Exitos de Intentos de Exitos Intent
de ubicacion identificacidn | departamento/ | intentos de toma del toma de/ de foma | osde
del Radio del Radio capital de Hamada no canal de canal de dal toma
Network Network departamento exitosos e sefializacion | sefializacicn | canal de de/
Controller Controfler /2 red de tréfico canal
(departamento acceso 3 de
/ municipio) radic trafico
Disponibilidad de los elementos de red
Informacion  de | Codigo de| Tipo de elemento de red (Central de| % de
ubicacion del | identificacion del | conmutacion movil, Est. Base Zona 1, Est. Base | disponibilidad
elemento de red elemento de red zona 2 HLR, Service Control Point =SCP- de
Plataforma prepago)
FORMATO 3
Indicadores para Mensajes Cortos de Texto —SMS-
Porcentaje de completacion de SMS.
Informacion de ubicacion def Codigo de Porcentaje de Cantidad dq
SMSC (departamento / municipio) identificacion ael completacion de SMS | intentos de envio de
-~ SMSC SMS
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Tiempo de entrega extremo a extremo

Informacion de Cddigo de Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de

ubicacicn del SMSC fdentificacion mensajes entregados | mensajes entregados | mensajes no

(depaﬁqmento / def SMSC en un trermpo menor a en un tiempo igual o entregados  (tiempo

municipio) 20 sequndos. (SMS) mayora 1 hora (SMS) | mayor a 24 horas)
(SMS)

ARTICULO 5.2. MODIFICACIONES A LA RESOLUCION CRC 2209 DE 2009. Se realizan las
siguientes modificaciones a la Resolucion CRC 2209 de 2009:

5.2.1. Modificar el numeral 1° del Anexo 1 de la Resolucién CRC 2209 de 2009, el cual quedara de
la siguiente manera:

"1, INFORMACION QUE DEBE SER REMITIDA EN MEDIO MAGNETICO:

En consonancia con las obligaciones que para tales efectos disponga la regulacion, la
siguiente informacion debe ser remitida a la CRC en medio magnético (CD o DVD), utilizando
la misma estructura especificada en los formatos establecidos en las Resoluciones
20061300026305 y 20061300002305 de la Superintendencia de Servicios Piiblicos
Domiciliarios, tal como se describe a continuacion:

~_
Formato 1. Facturacion comercial
Formato 2. Lineas en servicio y trafico por estrato por municipio
Formato 3. Teléfonos publicos por municipio
Formato 5. Trdfico TPBCLE
Resolucion SSPD Formato 6. Trdfico TPBC larga distandia nacional
20061300026305 del | Formato 7. Trafico TPBC larga distancia internacional saliente
26-07-2006 Formato 8. Tréfico TPBC larga distancia internacional entrante
Formato 9. Ingresos TPBC larga distandcia
Formato 15. Nivel de satisfaccion del usuario - residencial
Formato 16. Nivel de satisfaccicn del usuario - corporativo
Formato 17. Resultados del nivel de satisfaccion del usuario
Resolucidn SSPD Formato A. Reclamaciones
20061300002305 del | Formato B. Informacion de peliciones que no constituyen una
02-02-2006 reclamacion
NOTA: Los formatos de las resoludiones que no estan refacionados en el cuadro anterior no deberan ser enviados. ”
5.2.2. Modificar el numeral 3° del Anexo 1 de la Resolucién CRC 2209 de 2009, el cual quedara de
la siguiente manera:
~

"3, INFORMACION QUE DEBE SER REMITIDA AL SIUST A TRAVES DE
FORMULARIOS WEB:

En consonancia con las obligaciones que para tales efectos dispongsa la regulacion, la
informacion de INDICADORES DE ATENCION AL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO contenida en
el formato 18 de la Resolucion 20061300026305 de la Superintendencia de Serviclos ||
Publicos Domiciliarios, debe ser enviada a través del formulario Web creado en el SIUST
para tal efecto, el cual tiene la misma estructura especificada en dicha resolucion.

La informacion de CARGOS DE ACCFSO debe ser diligenciada a traves del modulo de
interconexion existente en el SIUST, en la opcion de condiciones de interconexion. ”

ARTICULO 5.3. BANDA ANCHA EN PROGRAMAS DE TELECOMUNICACIONES SOCIALES.
Se exceptUan de la definicidn de Banda Ancha contenida en el numeral 4 del articulo 1.8 de la
presente resolucion, los servicios a los que se refieren los contratos para la prestacion del servicio
de acceso a Internet que se encuentran asociados a la politica de telecomunicaciones sociales del
Gobierno Nacional a través del Programa Compartel, para los cuales se mantendra como definicion
regulatoria de Banda Ancha la siguiente:

Velocidad Efectiva Minima
512 Kbps
ara las conexiones satelitales

Sentido de la conexion
ISP hacia usuario o "Downstream”
Usuario hacia ISP o “Upstream”

256 Kbps (128 Kbps

7
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ARTICULO 5.4. VIGILANCIA Y CONTROL. De acuerdo con lo establecido en el numeral 11 del
articulo 18 de la Ley 1341 de 2009, la verificacion del cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la presente resolucién, serd realizada por e! Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones en ejercicio de sus facultades legales.

La medicién de los indicadores de calidad y los reportes de informacion de que trata la presente
resolucién, deben ser certificadas por el representante legal del proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones. El sistema de medicidn de los indicadores de calidad y los reportes de
informacién de que trata la presente resolucién deberan ser avalados a través de mecanismos de
verificacién técnica internos y/o externos, que cuenten con autonomfa e independencia de la
gestion de red, de las fuentes de informacién, del proceso de medicién y de los resultados, y
deberan estar acompaiiados de la certificacion que remita el representante legal de la compaiiia.

ARTICULO 5.5. PLAZOS DE IMPLEMENTACION. Los indicadores de calidad definidos en la
presente resolucion para las comunicaciones de voz a través de redes méviles y para el envio de
mensajes cortos de texto —SMS- deberan ser reportados a partir del 1° de octubre de 2011, de
manera concomitante con el reporte al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de los indicadores que en materia de calidad establecen sus respectivos titulos
habilitantes hasta el 31 de diciembre de 2011.

Asi mismo, la implementacién por parte de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones de los requerimientos para la medicién de las condiciones de calidad de
extremo a extremo en fas comunicaciones de voz de que trata el articulo 3.7 de la presente
resolucién, debera efectuarse a mas tardar el 31 de diciembre de 2011,

A partir del 1° de enero de 2012, el reporte de los indicadores de calidad de los proveedores de
redes y servicios mdviles debera surtirse Gnicamente en los términos establecidos en el presente
régimen.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones diferentes a los mencionados en los
incisos anteriores, deberan dar cumplimiento a la presente resolucion a partir de su entrada en
vigencia.

ARTICULO 5.6. OTRAS DISPOSICIONES. A partir de los estudios adicionales que se
encuentran en desarrollo, la CRC fortalecera las obligaciones de calidad en la prestacion del servicio
de acceso a Internet y, para tal efecto, los valores esperados de los parametros para el acceso a
Internet provisto a través de redes maviles, seran definidos por la CRC en el segundc semestre de
2011,

ARTICULO 5.7. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucion rige a partir de la fecha
de su publicacién en el Diario Oficial y deroga la Resolucion CRT 1740 de 2007, los articulos 9y 10

y los formatos 1 y 2 del Anexo 1 de la Resolucion CRT 1940 de 2008, las Resoluciones CRC 2353 y
2562 de 2010, asi como todas aquéllas normas que le sean contrarias.

Dada en Bogota D.C,, a los 18 MAY 2011

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

~’fp\\5’,\_'um) \v’ér&_@

DIEGO MOLANO VE CRISTHIAN LIZCANO ORTiz
Presidente Director Ejecutivo

C.C. 22/03/2011 Acta 758.
S.C. 07/04/2011 Acta 248 - 12/05/2011 Acta 251.
Proyectc 2000-8-69

(g?G/GLC/DMM/CHR
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ANEXO I: INDICADORES PARA ACCESO A INTERNET

NUMERAL 1- INDICADORES PARA EL ACCESO A INTERNET PROVISTO DESDE
UBICACIONES FLIAS

A. GENERALIDADES

Los proveedores de acceso a Internet a través de ubicaciones fijas deberan implantar y documentar
un sistema de medida del nivel de calidad de servicio que incluirda los parametros definidos a
continuacion, los cuales corresponden a los establecidos en la guia ETSI EG 202 057 parte 4 V1.1.1
(2005-10) y que han sido contemplados como parametros de calidad de servicio aceptados por la
UIT-T'. El &mbito de medicién de los parametros serd la totalidad del territorio donde el ISP preste
sus servicios y se medirdn separadamente para las diferentes modalidades de acceso a Internet
comercializadas por el ISP, con base en las caracteristicas técnicas basicas tales como tecnologia,
velocidad de transmision de datos y nivel de calidad ofrecido.

El sistema de medida del nivel de calidad de servicio debera estar debidamente documentado y
desarrollado en forma suficiente para permitir su inspeccién y seguimiento por parte de la entidad
competente de vigilancia y control.

Las mediciones se realizaran sobre trafico especifico de pruebas que compartira los recursos de red
del ISP con el trafico real.

B. INDICADORES

El alcance de estos parametros estd limitado al acceso mismo entre el usuario y el proveedor de
acceso a Internet, y la disponibilidad y confiabilidad del acceso. La calidad extremo a extremo de
los servicios o aplicativos utilizados a través de la conexidn estan fuera del alcance de la guia ETSI.
1. Tiempo promedio de establecimiento de la conexion (TPEC):

e Definicién;

Corresponde al promedio de los tiempos de espera en que se incurre para hacer efectiva la
conexion a Internet, calculado sobre un total de conexiones exitosas durante un periodo de tiempo
determinado.

Es aplicable a todos los servicios que son accedidos via un proceso de login.

e Medicion:

Se utiliza un temporizador para validar todo intento de acceso de usuario al dominic del ISP.
Método de medida contenido en la seccidn 5.4. del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-
10).

La medicidn del indicador por parte de los ISP que ofrezcan conexién via conmutada, se realizara
en el dominio de los ISP, o sea desde los equipos de acceso remoto hacia el interior de los ISP.

« Valores estimados/criterios:

Sesenta (60) segundos para validar todo intento a través de acceso conmutado, y diez (10)
segundos para los demds tipos de conexiones a través de banda ancha o banda angosta.

2. Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD)
» Definicion:

Corresponde a la velocidad maxima, media y minima, medidas en Kbps, con que !os datos fueron
transferidos en los sentidos del ISP al usuario y del usuario ai ISP, durante periodos de tiempo

Wl UIT-T; “"Manual Calidad de servicio y calidad de funcionamiento de la red”™- TSB, 2004. Recomendacion UIT-T E.802.

/4
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determinados. El indicador estara referido a velocidades efectivas en aplicaciones de navegacién
Web, FTP y correo electronico.

+ Medicion:

La velocidad de transmisién de datos alcanzada se calcula dividiendo el tamafio del archivo de
pryeba entre el tiempo de transmision requerido para una transmision completa y libre de errores.
Metodo de medicidn contenido en la seccion 5.2 del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-
10).

» Valores estimados/criterios:

Que las velocidades se encuentren en el intervalo garantizado por el proveedor para cada una de
sus ofertas comerciales.

3. Proporcidn de transmisiones de datos fallidas (%TDF)
e Definicion:

Los intentos de transmisién de datos fallidos corresponden a aquellos en los que el archivo de
pruebas no se recibe completo y libre de errores antes del vencimiento del temporizador,
caiculandose fa velocidad de transmisién de datos alcanzada en estos intentos.

o Medicién:

Se considera que un intento de transmision es exitose cuando desde el inicio de la solicitud de
transmisién de un archivo de pruebas de tamafio (Kb) igual a ocho veces de la méaxima velocidad
nominal de transferencia tedrica de la conexién (Kbps), la transmision logra completarse sin errores
antes de 60 segundos, o el tiempo proporcionalmente equivalente con arregio a la relacion entre el
tamaiio del archivo y la velocidad de la conexién, de lo contrario se considerara una transmisién
fallida.

La medicién a llevarse a cabo estéd contenida en la seccién 5.3 del documento ETSI EG 202 057-4
V1.1.1 (2005-10). Se realizaran pruebas de intentos de transmision en el sentido red-usuario,
mediante la descarga de archivos desde los servidores de pruebas en los clientes determinados
para tal fin,

e Valores estimados/criterios:

Se considerara que el tiempo requerido para completar la transmisién es la duracién del intervalo
que media entre un instante anterior o igual a aquéi en que el equipo terminal ha introducido en la
red toda la informacién necesaria para requerir la descarga del archivo de pruebas y el instante en
que dicho equipo recibe el (ltimo bit del archivo solicitado.

El indicador debera ser menor al 3% para el primer afio de mediciones, y menor al 2% a partir del
segundo afo.

4. Proporcion de accesos exitosos (%AE)

e Definicién:

Corresponde al porcentaje de los intentos de conexién que culminan en una conexién exitosa a
Internet, calculado sobre el total de intentos de conexién durante un periodo de tiempo
determinado. Se considera que un acceso es exitoso cuando el usuario obtiene una direccion IP
valida que le permite el acceso a servicios a través de Internet y el sistema de resolucion de
nombres de dominio (DNS) funciona adecuadamente.

Es aplicable a todos los servicios que son accedidos via un proceso de login.

* Medicién:

Se realiza de manera conjunta con la medicién del indicador TPEC por lo que, de igual form'a, utiliza
5p/temporizador para validar todo intento de acceso de usuario al dominio del ISP. El método de

4
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medida estd contenido en la seccién 5.4 del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10),
teniendo en cuenta todos los intentos de conexidn fallidos, incluyendo tanto aquéllos en los que el
fallo se deba a la red de acceso como a los equipos del proveedor de acceso a Internet.

e Valores estimados/criterios:

Mayor al 97% para el primer afio de mediciones, mayor al 98% a partir del segundo afio.

5. Retardo en un sentido (Ret)
¢ Definicion

El retardo es la mitad del tiempo, medido en milisegundos, que se requiere para realizar un Ping
(ICMP Echo request/reply) hacia una direccion IP vélida.

¢ Medicién
Deben ser medida la media del retardo en milisegundos y la desviacién estandar del mismo.

Las estadisticas se calculan de acuerdo a lo establecido en los anexos B y C del documento ETSI EG
202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

o Valores estimados/criterios:

Ver Objetivos de calidad segln aplicacion, Tabla No.l, que se encuentre dentro del rango
aceptable.

Parametros clave y valores de objetivo
Medio | Aplicacion Grado de Cantidad de para la calidad de funcionamiento
simetria datos tipica Retardo de Variacion Pérdida
transmisién en un de de
sentido (Nota) retardos | informaci
on
Datos Navegacion en la web Principalmente ~10 KB Preferido < 2 s/péagina N.A. Nula
— HTML un sentido Aceptable < 4 s/pagina
Datos Transferencia/recuperacion Principalmente 10 KB-3 MB* Preferido <15 s N.A. Nula
de gran volumen de datos un sentido Aceptable <60 s
Datos Servicios de transacciones Dos sentidos < 10 KB Preferido < 2 s N.A, Nula
de aita prioridad, como Aceptable <4 s
comercio electrénico, ATM
Datos Medio dirigido/control Dos sentidos ~1KB < 250 ms N.A. Nula
Datos Imagen fija Un sentido < 100 KB Preferido < 15 s N.A. Nula
Aceptable <60 5
Datos Juegos interactivos Dos sentidos < 1KB < 200 ms N.A. Nula
Datos Telnet Dos sentidos < 1KB < 200 ms N.A, Nula
(astmétrico)
Datos Correo electronico (acceso a | Principalmente < 10 KB Preferido < 2 s N.A, Nula
servidor) un sentido Aceptable < 4 s
Datos Correo electronico Principalmente < 10 KB Pueden ser varios N.A. Nula
(transferencia de servidor a un sentido minutes
servidor)
Datos Fax ("tiempo real") Principalmente ~ 10 KB < 30 s/pagina N.A. <10 BER
un sentido
Datos Fax (almacenamiento y Principalmente ~ 10 KB Pueden ser varios N.A. <10® BER
retransmision) un sentido minutos
Datos Transacciones de baja Principalmente < 10 KB <30s N.A. Nula
pricridad un sentido
Datos Usenet Principalmente Puede ser 1 MB | Pueden ser varios N.A. Nula
un sentido 0 mas minutos
NOTA - En algunos casos, puede ser mas aproplado considerar estos valores como tiempos de respuesta.

(*) Se modifica el valor del archivo de prueba para transferencia teniendo en cuenta la definicion de Banda Ancha en Colombia.
Tabla 1. Objetivos de calidad de funcionamiento para aplicaciones de datos

Fuente: Recomendacién ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10), Tabla F.3
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C. CONDICIONES PARA LAS PRUEBAS

Las pruebas basicas requieren de un servidor de pruebas y computadores de pruebas con el
software apropiado. Las transmisiones de prueba deben ser establecidas entre los diferentes PC o
clientes, y el servidor para adelantar las mediciones de los pardmetros previamente definidos.

1. Area de cobertura del sistema y servidores de pruebas

Se entiende como servidor de pruebas el equipo dentro del dominio del ISP encargado de la
realizacion de series de pruebas desde el lade de red, para un servicio dado.

El area de cobertura corresponde al drea donde se encuentran los clientes actuales que tengan
contratado el servicio a medir, y la misma puede tener diferentes niveles geogréficos dependiendo
de la realidad de la red del proveedor, es decir a nivel local o departamental, por ejemplo.

De acuerdo con el modelo de referencia del anexo B del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1
(2005-10), el servidor de pruebas debe conectarse al primer Gateway que sustenta la interconexién
entre la red del ISP y la red de acceso empleada.

Pueden colocarse diversos servidores de pruebas en el drea donde pueden estar los clientes de
pruebas cuyas muestras representan la totalidad de los clientes a medir. Los ISP podran colocar
servidores de pruebas en niveles jerarquicos superiores dentro de su arquitectura de red, siempre
que el area cubierta por diferentes servidores de pruebas no se solape entre si.

2. Clientes de pruebas

El cliente de pruebas es la funcionalidad encargada de la realizacién de series de pruebas, desde el
lado del cliente, para un servicio dado. No debe confundirse con el concepto de usuario o cliente.

Un mismo computador puede contener diferentes ciientes de pruebas si se emplea para la
realizacion de medidas de varios servicios. Ver Anexos A y B del documento ETSI EG 202 057-4
V1.1.1 (2005-10).

Todos los proveedores que implementen un sistema de medicidn, tendran una cantidad de clientes
de prueba relacionados con cada area y servicio acorde a la cantidad de muestras requeridas.

3. Numero de pruebas requeridas para pardmetros cualitativos

La medicidn de los indicadores para un servicio determinado se realizara de acuerdo con los
criterios contenidos en el anexo C del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10) con un
porcentaje de confianza del 95% y un error no mayor a 5%, teniendo en cuenta ia caracteristica
cuantitativa de los indicadores 2 y 5 del literal B, y la caracteristica cualitativa o proporcional de los
indicadores 1, 3 y 4 de literal b del presente Anexo.

En el caso de las mediciones para los indicadores 2 y 5, para calcular el nimero total de muestras
requeridas, el valor de la media definido en el anexo, sera tomado la primera vez de una prueba
piloto realizada por el proveedor, quien entregara los reportes de las mediciones con la justificacién
del valor aplicado en el célculo del nimero de muestras.

4. Periodo de medicién

A fin de determinar los niveles de trafico caracteristicos de cada franja horaria, los proveedores
incluirn en la documentacion de sus sistemas de medidas el perfil de trafico caracteristico de su
red correspondiente a un intervalo de una semana.

Las mediciones de cada servicio se deben realizar por lo menos tres veces en el trimestre, en donde

cada medicidn debe representar el intervalo de una semana calendario (lunes a domingo). Ver
anexo E del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

e

a
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NUMERAL 2. PARAMETROS DE ACCESO A INTERNET A TRAVES DE REDES MOVILES.
A. GENERALIDADES

Los proveedores del servicio de acceso a Internet a través de redes méviles deberan implantar y
documentar un sistema de medicién de los parémetros de calidad que se mencionan en el literal B
del presente numeral, para lo cual deberan ser tenidas en cuenta las siguientes versiones del
conjunto de documentos ETSI TS 102 250:

TS 102 250-1 v1.2.1 (2007-03) - Listado de parametros QoS.

TS 102 250-2 v1.7.1 (2009-10) - Definicién de parametros QoS.

TS 102 250-3 v1.4.1 (2008-12) — Procedimientos tipicos de medicidn.

TS 102 250-4 v1.3.1 (2009-03) — Requisitos de los equipos a utilizar en las pruebas.
TS 102 250-5 v1.6.1 (2009-06) — Perfiles de prueba.

TS 102 250-6 v1.2.1 (2004-10) — Aspectos estadisticos para analisis de datos.

Las mediciones estaran orientadas a servicios de datos Y, particularmente, aquéllos relativos al
acceso a Internet. Los requisitos en cuanto al procedimiento, perfiles, equipo y caracteristicas de
las pruebas a realizar se encuentran descritos en los documentos antes citados.

Cada proveedor debera documentar y remitir a la CRC una descripcion funcional de su red de datos
destinada a la prestacion del servicio de acceso a Internet a sus usuarios, en fa que se indiquen, de
ser pertinente, aquéllos recursos que sean compartidos con la red de voZ, ¥ se determine cada uno
de los puntos de agregacién de trafico de Internet (por municipio, capital de departamento o area
metropolitana). De conformidad con lo establecido en et articulo 1.6 de la presente resolucién, en el
caso de nuevas ofertas de servicios al publico en general, la obligacién de reporte aplicara luego de
seis (6) meses de haberse iniciado la prestacion del servicio

A efectos de establecer las areas geogréficas en las cuales se llevara a cabo la medicion de los
parametros definidos en el articulo 2.4 de la presente resolucién, tres (3) dias después del envio de
la descripcién funcional de la red de datos indicada en el inciso anterior, los proveedores del
servicio de acceso a Internet a través de redes maviles deberan adelantar mediciones de trafico en
cada uno de los puntos de agregacién (municipios, capitales de departamento o &reas
metropolitanas) por un periodo de cuatro (4) semanas, de tal forma que a partir de los resultados
obtenidos se determinen los puntos con mayor concentracién de trafico.

Con base en estas mediciones, el proveedor deberd seleccionar al menos diez (10) areas
geograficas (municipios, capitales de departamento o areas metropolitanas), que incluyan en todos
los casos al menos el 30% de las capitales de departamento del pais, y que registren mayores
concentraciones de usuarios y niveles de trafico, con el fin de delimitar las zonas donde se
realizaran las pruebas. A partir de dicha seleccién, el calculo de la muestra para las mediciones
debera considerar la base de clientes o usuarios activos del servicic de acceso a Internet mévil al
final del trimestre anterior al periodo de medicién, en el conjunto de areas geograficas
seleccionadas, independientemente de la modaiidad de acceso utilizada.

El nimero de muestras debera ser calculado de manera tal que se garantice un intervalo de
confianza de al menos 95% y un error no mayor a 5%, tomando en consideracion la siguiente

formula:
2

zZ o 2
n=
Donde a mean\x
’ 2

n: Es el nimero de muestras,

Z1-g/2° Es el percentil 1-a/2 del la distribucion normal {nivel de confianza requerido).

s: Es la desviacion estandar esperada.

mean(x): Es la media esperada.

a: Es la precision relativa {error relativo permisible).

Para el calculo del nimero total de muestras requeridas, ios valores de la media y la desviacién
estandar seran tomados la primera vez a través de la realizacién de mediciones previas llevadas a
cabo por el proveedor por un periodo no inferior a una (1) semana. Los criterios de aplicacion de
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dichas mediciones previas seran definidos por el proveedor, quien debera garantizar en todo caso
la representatividad en el céiculo del nimero de muestras a tomar en las mediciones posteriores.

La asignacion de la muestra por cada area geografica debera hacerse considerando la distribucion
de clientes en cada una de ellas, teniendo en cuenta la siguiente formula:

_ n*N,
"N

!

Donde,

ni: NUmero de muestras a tomar en el drea geografica i.

n: Tamano de muestra.

N;i: Numero clientes o usuatios activos del servicio de acceso a Internet a través de redes moviles
en el drea geografica i.

Ne: Nimero total clientes o usuarios activos del servicio de acceso a Internet a través de redes
mdviles (en las dreas geogréficas consideradas).

La informacion de referencia relativa al procesamiento estadistico de la informacién puede ser
consultada en la Recomendacién TS 102 250-6 v1.2.1 (2004-10).

~ La distribucién de las mediciones en cada érea geogréfica debe ser tal que refleje las variaciones
que el usuario experimenta, para lo cual las mismas deberan ser repartidas en tres semanas
calendario en cada trimestre, para contar con mediciones obtenidas en horas de alto y bajo trafico.

Adicionalmente, en cada una de las areas geogréficas seleccionadas deberan realizarse mediciones
en sitios diferentes al interior de las mismas. En todo caso, el proveedor del servicio de acceso a
Intemet a través de redes moviles debera garantizar que los datos recolectados refiejen el
comportamiento real del servicio percibido por el usuario.

Cada proveedor deberd allegar a la CRC dentro de los tres (3) meses siguientes al envio de la
descripcion funcional de la red de datos, informacién de: i) los criterios aplicados para la seleccién
de las areas geogréficas a considerar para las mediciones, ii) la aplicacién de la medicién previa
necesaria para la obtencion del tamafio de la muestra, iii) la distribucién de las muestras en cada
area geografica y iv) las particularidades asociadas a la aplicacion de la recomendacién ETSI TS
102 250-4 v1.3.1 (2009-03) en lo que tiene que ver con los equipos de medicién empleados.

La informacion a utilizar en cada periodo trimestral asociada a la seleccion de las &reas geograficas
en las que se realizara la medicion (por municipio, capital de departamento o drea metropolitana) y
el calculo del nimero de muestras requerido especificando su distribucién por area geogréfica,
~ debera ser remitida a la CRC por cada proveedor trimestralmente.

B. PARAMETROS A MEDIR

De acuerdo con el contenido del conjunto de Recomendaciones ETSI TS 102 250, se establece la
medicion de los siguientes parametros de calidad para el acceso a Internet a través de redes
moviles:

+ Indisponibilidad de la red de radio. Definido en el numeral 5.1 del conjunto de
recomendaciones ETSI TS 102 250 como la probabilidad que los servicios méviles no sean ofrecidos
al usuario. Corresponde al indice de indisponibilidad de la red en el punto donde se reslice la
medicién.

* Ping (tiempo de ida y vuelta). Definido en el numeral 6.3 del conjunto de recomendaciones
ETSI TS 102 250 como el tiempo que requiere un paquete para viajar desde un origen a un destino
y regresar. Se utiliza para medir el retraso en una red en un momento dado. Para esta medicidn el
servicio ya debe estar establecido.

e Tasa de datos media FTP. Definido en el numeral 6.1.7 del conjunto de recomendaciones
ETSI TS 102 250 como la media de la tasa de transferencia de datos medidos largo de todo el
tiempo de conexion al servicio, luego que un enlace de datos ha sido establecido de manera
exitosa.

* Tasa de datos media HTTP. Definido en el numeral 6.8.7 del conjunto de recomendaciones
ETSI TS 102 250 como la media de la tasa de transferencia de datos medidos a lo largo de todo el
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tiempo de conexién al servicio, luego que un enlace de datos ha sido estabiecido de manera
exitosa. La transferencia de datos deberd concluir exitosamente.

C. CONDICIONES PARA LAS PRUEBAS

El calculo de los parametros de calidad definidos se basa en mediciones de campo, mediante el uso
de equipos especiales de prueba, cuyas especificaciones deberan ser descritas en la documentacién
que se remitird a la CRC dentro de los tres (3) meses siguientes al envio de la descripcién funcional
de la red de datos. Para la medicion y el reporte de informacion debera diferenciarse la tecnologia
de red que permite el acceso (2G-3G), cuando aplique. Asi mismo, el reporte debera diferenciar
tanto el area geogréafica (municipio, capital de departamento o area metropolitana) como la fecha y
hora en la que se realicen las mediciones.

Cada reporte estara conformado por la medicién de la totalidad de los pardmetros definidos para
acceso a Internet a través de redes méviles en el articulo 2.5 de la presente resolucién.

La informacion de las mediciones debera ser enviada por correo electrénico a mas tardar cinco (5)
minutos después de finalizar la toma de las muestras, a dos direcciones que la CRC dispondra
exclusivamente para la recepcion de este tipo de datos. Para validar la adecuada recepcion de la
informacidn, la CRC enviara un correo electrénico de confirmacién con los datos recibidos a la
direccion del remitente de la informacién. Asi mismo, cada proveedor del servicio de acceso a
Internet a través de redes méviles debera crear una cuenta de uso exclusivo del presente reporte
de informacion, la cual servird de soporte para aquéllos casos en los cuales se pudieren llegar a
presentar fallas en el recibo de la informacién.

Para la remision de la informacién medida, se deberd enviar un archivo en formato de lenguaje
extensible de marcas (XML, por sus iniciales en inglés), el cual deberd discriminar la siguiente
informacion de cada medicién:

(i)  Ubicacidn geografica (municipic y departamento) del sitio donde se realiza la medicién.

(i) Coordenadas geograficas del sitio de medicion.

(ili) Identificador de la BTS a través de la cual se cursa la comunicacién, incluyendo las
coordenadas de la misma. Si la informacion de las coordenadas de la BTS no se encuentra
disponible en forma inmediata, la misma podra remitirse al final del trimestre en forma especifica
para los andlisis pertinentes por parte del regulador.

(iv) Tecnologia (2G-3G).

(v) Parametro de Internet movil medido, segin lo dispuesto en el numeral 2.4 de la presente
resolucion.

{vi) Valores medidos.

(vii) Fecha y hora de cada medicion realizada.

Las caracteristicas de los servidores de referencia a emplear para la medicién de los pardmetros
“Tasa de datos media FTP” y “Tasa de datos media HTTP", se encuentran definidas
respectivamente en el numeral 4.3.3 de la Recomendacion ETSI TS 102 250-5 v1.6.1 (2009-06) y
en el numeral 4.3.1 de la Recomendacién ETSI TS 102 250-5 v1.6.1 (2009-06). Cada servidor
debera estar ubicado lo mas cerca posible al Gateway que provee la interconexién entre la red de
acceso y el Punto de Acceso a Internet (TIAP).
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ANEXO II: INDICADORES PARA COMUNICACIONES DE VOZ A TRAVES DE REDES
MOVILES Y PARA EL ENVIO DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO ~-SMS-

A. GENERALIDADES

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deben identificar el sistema de medida
(recogida de datos) utilizado, de acuerdo a la tecnologia y al rea geogréfica establecida. El reporte
de las mediciones debe asegurar que los resultados reflefen adecuadamente la calidad de servicio
percibida por los usuarios en el periodo bajo revisién, para lo cual se establece la siguiente
metedologia que permite definir la hora pico del ambito geogréfico de reporte (por departamento
y/o capital de departamento):

Se tomaran treinta (30) muestras mensuales de trafico pico del departamento y/o capital de
departamento, una para cada dia del mes, para la hora pico de ocupacion de canales de voz del
departamento y/o capital de departamento para cada tecnologia, o para la hora pico de trafico de
SMS, segln corresponda. Para seleccionar los cuatro valores representativos del mes, se ordenaran
estas treinta muestras de mayor a menor, se excluirdn las tres (3) mas altas de cada mes, y se
tomaran finalmente las cuatro siguientes mas altas, a partir de las cuales se realizara el cilculo del
respectivo indicador.

El proveedor de redes y servicios podra descontar de las mediciones los siguientes dias atipicos de
tréfico: 24 de diciembre, 31 de diciembre, 1 de enero, dia de la madre, dia del padre, dia del amor
y la amistad, y los eventos de mantenimiento programados siempre y cuando estos Gltimos hayan
sido notificados con la debida antelacidn a los usuarios (5 dias habiles), de acuerdo con la
recomendacién UIT-T E.500 "Principios de medida de la intensidad del tréfico” Adicionalmente,
otros dias atipicos por caso fortuito o fuerza mayor podran ser descontados por el proveedor.

Ei proveedor de redes y servicios deberd remitir al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, para cada sector de Estacién Base, el resultado del calculo de ios indicadores
definidos en el articulo 3.2 de la presente resolucidn. Asi mismo, debera remitir al citado Ministerio
la informacién de las mediciones a partir de la cual se obtiene dicho resuitado.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion vy las Comunicaciones, podra emplear los diferentes
mecanismos que estime pertinentes para efectos de verificar el cumplimiento de las condiciones de
calidad del servicio prestado a los usuarios, entre los cuales se cuenta la realizacion de pruebas de
extremo a extremo, caso en el cual no podran tomarse en cuenta los sitios donde se realice
bloqueo de sefial, con autorizacién oficial (por ejempio en centros penitenciarios y/o cérceles).

De manera adicional, para efectos de la mejora continua en la prestacion del servicio debera
tenerse en cuenta lo siguiente:

* Cuando el resultado del célculo del respectivo indicador para cada sector de estacion base,
supere el 20%, el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones debera formular un
plan de mejora, y remitirlo al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
para efectos de la verificacion de su cumplimiento.

» El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones podra solicitar al proveedor
de redes y servicios la formulacién de planes de mejora para estaciones base especificas,
cuando determine que se estd generando una afectacion a la prestacion del servicio de
telecomunicaciones. Al igual que en el caso anterior, el cumplimiento de dicho plan sera
obligatorio para el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, lo cual seré verificado
por el citado Ministerio.

La mejora en la calidad de la prestacion del servicio en las areas de cobertura asociadas a las
estaciones base incluidas en los planes formulados por los proveedores de redes y servicios, podra
ser verificada por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a
través de diferentes mecanismos de medicién de indicadores de extremo a extremo. Asi mismo, se
podran realizar mediciones en cualquier punto del territorio nacional donde se tenga cobertura por
parte del proveedor correspondiente, a efectos de verificar que ios indicadores reportados se
asemejan a la experiencia del usuario.

Para el caso de las estaciones base conectadas a las redes méviles a través de tecnologia satelital,

;Lproveedor de redes y servicios debera incluir las mediciones en el calculo y reporte del indicador.

<
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En caso de superar los valores objetivo definidos en la presente resolucién, deberé especificar al
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones las particularidades técnicas
asociadas a la medicion y reporte, indicando de manera expresa los valores medidos y las causas
por las cuaies se presentd tal situacion, asi como las acciones de mejora propuestas.

B. INDICADORES

1. Porcentaje de llamadas caidas

Definicion

Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red, las cuales una vez estan establecidas, es
decir, que se les ha asignado un canal, son interrumpidas sin la intervencién del usuario, debido a
causas dentro de la red del operador

Medicién

El indicador debera ser medido y calculado para la hora pico de la red del mes de reporte, para
cada estacion base.

La formula a aplicar es:

Llamadas terminadas sinintencién
DC= —— x 100
Total de llamadas completadas con éxito

Se entiende que el fotal de Namadas completadas con éxito no incluye las llamadas que son
cursadas en la estacion base como resultado de un proceso de handover.

El reporte del indicador deberd ser realizado por departamento, diferenciando para cada uno el
valor obtenido para la capital, y el resto del departamento. Asi mismo, el indicador reportado
debera discriminarse en los siguientes items:

o Porcentaje de llamadas caidas por handover (handoff).
o Porcentaje total de llamadas caidas.

Valores estimados

Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte del indicador deberd tener en cuenta lo

siguiente:

* Zona 1: Estard conformada por los departamentos cuya cantidad de poblacién sea mayor o
igual al 1% con respecto al total de poblacién en el territorio nacional, de acuerdo con las cifras
oficiales publicadas por el Departamento Nacional de Estadistica — DANE, y que hacen parte del
reporte del proveedor. El indicador debe presentar un valor inferior al 3% para el periodo
mensual.

» Zona 2: Serd integrada por los departamentos que no se encuentren agrupados en la Zona 1.
El indicador debe presentar un valor inferior al 6% para el periodo mensual.

En todo caso, la CRC podra revisar en cualquier momento estos valores y definir un umbral
diferente asociado al ambito de reporte especifico, en caso que lo estime conveniente.

2. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio para 2G
Definjcion:

Relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacién que no logran ser‘estabfecidos,
producto de la congestion de los equipos y la cantidad total de intentos de comunicacién.

Medicion

Lo, (5;( 6(
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El indicador debera ser medido y calculado para la hora cargada media del RNC del mes de reporte,
para cada estacidn base.

La formula a aplicar es:

2. Exttos SDDCH S Exitos TCH )

PLLF 26 =100 % [1 —
- ( ¥ Intentos_SDDCH ¥, Intentos TCH

Exitos de SDDCH es el ndmero total de establecimientos exitosos de canales de control, obtenido
como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte del BSC correspondiente,
Intentos de SDDCH es el nimero total de intentos de establecimiento de canales de control,
obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda que haga parte del BSC
correspondiente.

Exitos de TCH es el nimero total de establecimientos exitosos de canales de trafico, obtenido como
la suma de los éxitos registrades en cada celda que haga parte del BSC correspendiente.

Intentos de TCH es el nimero total de intentos de establecimiento de canales de trafi ico, obtenido
como la suma de los intentos registrados en cada celda que haga parte del BSC correspondiente.

Cada operador obtendra la medida a través de los contadores existentes en las BSC's de su red.

Valores estimados

El indicador debe presentar un valor inferior al 6% para el periodo mensual.

3. Porcentaje de intentos de llamadas no exitosos en la red de acceso a radio para 3G
Definicidn:

Relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacién que no logran ser establecidos,
producto de la congestion de los equipos y la cantidad total de intentos de comunicacidn.

Medicién

El indicador debera ser medido y calculado para la hora cargada media del BSC del mes de reporte,
para cada estacion base.

La formula a aplicar es:

P do i lidas 3¢ = 100 x [1 ¥ Exitos_RRC Y Exitos_RAB )
) [ ; ) _ _ "
orcentaje de as fallidas_ X Lintentos RRC = XL Intentos RAB
Exitos RRC es el n(imero de establecimientos exitosos de canales de sefializacién asociados a
llamadas de voz, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte del
RNC correspondiente. A su vez, Intentos RRC es el niimero total de intentos de establecimiento de
canales de sefalizacién asociados a llamadas de voz, obtenido como la suma de los intentos
registrados en cada celda que haga parte del RNC correspondiente.

Exitos RAB es el nimero de establecimientos exitosos de canales de trafico asociados a llamadas
de voz, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte del RNC
correspondiente, mientras que Intentos RAB es el numero total de intentos de establecimiento de

canales de trafico de usuario asociados a ilamadas de voz, obtenido como la suma de los intentos
registrados en cada celda que haga parte del RNC correspondiente.

Cada operador obtendra la medida a través de los contadores existentes en las RNC's de su red.
Valores estimados

El indicador debe presentar un valor inferior al 6% para el periodo mensual.

v
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4. Disponibilidad de los elementos de red

La disponibilidad se refiere a la posibilidad que tienen los usuarios para establecer comunicaciones
entrantes y salientes de acuerdo con las condiciones normales de operacion de todos los elementos
de red, salvo caso fortuito, fuerza mayor, hecho de un tercero o hecho atribuible exclusivamente al
usuario.

Se debera reportar trimestralmente la disponibilidad para los siguientes elementos de la red:

Central de Conmutacion Movil o MSC Server.
Estacion base.

HLR (Home Location Register).

SCP de la Plataforma prepage.

o 0 0O

El proveedor de redes y servicios debera remitir al Ministerio de Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones, mensualmente, la informacién referente al reporte de la "Disponibifidad de
elementos de red”, de acuerdo con lo estabiecido en el articulo 3.3. de la presente resolucion, y en
el numeral 4 del presente Anexo, incluyendo una discriminacion, para cada elemento de red, de los
minutos, la fecha y las causas por las cuales se presentd la indisponibilidad.

Valores estimados

Cada uno de los centros de conmutacién mévil (CCM o MSC Server) deberd cumplir una
disponibilidad mayor al 93,99% medido sobre un periodo de un afio.

Cada una de los SCP (Service Control Point) de la plataforma prepago, asi como cada HLR, deberan
cumplir una disponibilidad mayor al 99,95% medido sobre un periodo de un afio.

Para las estaciones base se define un reporte de acuerdo a la siguiente clasificacién de zonas:

* Zona 1: Estara conformada por cada uno de los elementos de infraestructura de red de cada
proveedor empleados para la prestacién del servicio en cabeceras municipales, de acuerdo con
la Division Politico-Administrativa definida por el Departamento Nacional de Estadistica - DANE.
Las estaciones base ubicadas en esta zona deberan cumplir una disponibilidad mayor al 99,95%
medido sobre un periodo de un afio.

» Zona 2: La integrara la cantidad de elementos de infraestructura de red, que no se encuentren
agrupados en la Zona 1. Las estaciones base ubicadas en esta zona deberdn cumplir una
disponibilidad mayor al 99,8% medido sobre un periodo de un afo.

5. Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto —SMS-
s Definicidn:

Para mensajes off-net, es la proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la
red de origen y recibidos correctamente en el SMSC de la red de destino. Para mensajes on-net, es
la proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC y recibidos correctamente en el
terminal de destino.

La formula a aplicar es:

M, =M x109
M

M . : Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto.
M, : Mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red de origen.
M, : Mensajes cortos de texto recibidos correctamente en la red de destino.

o Valores estimados/criterios:

74
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El valor del indicador para el primer afio de medicién debera ser de al menos 90%. El mismo podra
incrementarse para los afios siguientes si la CRC lo considera necesario. Para efectos de la medicidn
y el reporte, deberan excluirse todos los eventos que sean imputables al usuario y/o las condiciones
def terminal movii.

6. Tiempo de entrega de SMS de extremo a extremo
« Definicion:

Es el periodo que comienza desde que el SMSC de origen envia un mensaje corto de texto, y
finaliza cuando se recibe el mensaje en el terminal de destino (enviado al mismo proveedor de
redes y servicios) o en el SMSC de otro proveedor de redes y servicios. Para efectos de la medicidn
y el reporte, deberan excluirse todos los eventos que sean imputables al usuario y/o las condiciones
del terminal maovil.

Deben calcularse y suministrarse los siguientes valores:
a) Porcentaje de mensajes cortos de texto entregados en un tiempo menor a 20 segundos.

b) Porcentaje de mensajes cortos de texto entregados en un tiempo igual o mayor a 1 hora.
¢} Porcentaje de mensajes cortos de texto no entregados (tiempo mayor a 24 horas).
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ANEXO III: DEFINICION Y FORMULACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DE LAS
COMUNICACIONES DE VOZ A TRAVES DE REDES FILJAS

A. NOMERO DE DANOS POR CADA 100 LENEAS EN SERVICIO.

Es el ndmero total de dafios presentados en el periodo que afectan la prestacién del servicio
respecto al total de lineas telefénicas que se tenga en servicio el proveedor.

A.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR
A.1.1 Objetivo General

Medir la gestion de las areas de reparacidn, mantenimiento y atencién al usuario.

A.1.2. Objetivos Especificos

Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.
¢ Obtener informacion sobre las fallas del servicio telefénico reportadas por los usuarios y en
general sobre el funcionamiento de la red.
Disminuir fos reclamos de los usuarios por falta de informacién sobre los servicios.
Obtener informacion sobre la calidad de la red.

A.2 Férmula

Nimero _Darios _en__prest. Serv,

Ndmero _Dafios _por 100 _Lin_en_Serv = - = =
Nimero _Total _Lineas en_Servicio

Dafio, falla y reclamacién en el servicio: Es cualquier tipo de circunstancia que afecte la
prestacién normal del servicio telefénico y que sea reportada por el abonado o usuario. Incluye
los darfios internos a la propiedad del usuario pero no los reclamos por servicios suplementarios.

Tiempo para reparar el dafio: Es el tiempo en dias calendario que transcurre entre el momento en
que el usuario reporta un dafio hasta el momento en que éste es solucionado. Cuando el dafio es
interno a la propiedad del usuario, se entiende como solucionado y finalizado el tiempo de
reparacion en el momento que el usuario recibe una notificacion de la empresa.

Lineas en Servicio Totales: Cantidad de lineas instaladas, en funcionamiento y que tienen asignado
un usuario.

A.3 Calculo numérico del indicador

» Calculo del total de dafios reportados durante el periodo, descontando los dafios asociados a
hurto de cable.

* Estimacién del total de lineas en servicio al final del periodo de medicion.
El cdlculo se debera realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicién y no con el
promedio de valores mensuales.

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado por exceso
o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se manejara un decimal.
A.4 Valor maximo y minimo.

Valor minimo: cinco (5) dafios en el trimestre.
Valor maximo: ocho (8) dafios en el trimestre.

B. TIEMPO MEDIO DE REPARACION DE DANOS.

Es el tiempo promedio en dias calendario que utiliza la empresa para solucionar una falla en el
servicio telefénico.

B.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR

3./1.1. Objetivo General

v
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Medir la gestién de las dreas de reparacion, mantenimiento y atencién al usuario.

B.1.2. Objetivos Especificos

* Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.

» Obtener informacién sobre la atencidn de fallas del servicio telefénico, reportadas por los
usuarios.

¢ Disminuir el tiempo de atencidn de reclamos.

B.2 Formula

Z Tiempo _ para _reparar _el _dario
Tiempo _Medio _de _reparacién _de dafios = -

Numero _de _reparaciones

Donde:

i = nimero de cada reparacion efectuada dentro del periodo de medicién
N = ndmero total de reparaciones efectuadas dentro del periodo de medicidn

B.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento debera ser aplicado por todos los proveedores de comunicaciones de
voz de ambito local que operen o llegaren a operar dentro del territorio de Colombia.

Todos los proveedores de comunicaciones de voz de dmbito local deberan asignar un cddigo de
atencién a la solicitud de reparacion que identifique al usuario y llevar un registro en donde se
especifique las fechas de solicitud inicial y de reparacién.

» No se deberan contabilizar los reclamos que tengan fundamento en: a) suspension por falta de
pago, b) suspendido por orden del suscriptor, c) suspendido por investigaciones especiales
(posibilidad de fraude u otras de igual naturaleza, d) dafio por hurto de cable. El proveedor debe
mantener un registro de dichos dafios, disponible para la consulta de los entes de control y
vigilancia, si éstos asi lo requieren.

Cuando un usuario reporte el mismo dafio varias veces, sera contabifizado como uno solo, siempre
Yy cuando se pueda comprobar que los reportes se realizaron mientras no se haya reparado. En otro
caso, cada reclamacion sera contabilizada como un nuevo dafio. No se podran eliminar registros de
reclamos que no hayan sido solucionados, estos seran imputables al proveedor hasta que se
solucicnen.

Para reducir los reclamos por dafios internos a la propiedad de los usuarios, los proveedores
deberan buscar estrategias propias, tales como: a) informar a los usuarios sobre las posibles causas
de dafios mas frecuentes, tales como, la capacidad méaxima de extensiones dentro de los inmuebles
y sus efectos, b} ofrecerle a los usuarios una lista de empresas que pueden arreglar los problemas
de las redes internas, etcétera.

B.4 Calculo Numérico del Indicador.
Para obtener el valor del indicador se deberan realizar los siguientes pasos:

* Calculo del nimero de dafios solucionados durante el periodo.

» Calculo del “tiempo de reparacidn” para cada dafio atendido y solucionado, como la resta en
dias de la fecha de notificacion de solucién del reclamo y la fecha de presentacién del mismo.

» Restar los dias que son responsabilidad del usuario.
Calculo de la sumatoria del “tiempo de reparacidn” para todas las reclamaciones atendidas y
solucionadas.

 Calculo del indicador de acuerdo con la férmula del numeral B.2. El calculo se debera realizar
con las reparaciones de todo el periodo de medicion y no con el promedio de valores mensuales.

 El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se incluird un decimal.
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B.5 Valor maximo y minimo.

Valor minimo: un (1) dia.
Valor méximo: dos (2) dias.

C. TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE NUEVAS LINEAS.

Es el nimero de dias calendario, que utiliza la empresa para la instalacion correcta y completa de
todos los elementos que componen una linea telefénica y las pruebas necesarias para entregar en
funcionamiento definitivo al usuario, medido desde la fecha de recepcion de la solicitud, hasta la
fecha de entrega definitiva de la linea en funcionamiento o servicio al usuario, descontado el
tiempo que es responsabilidad de éste.

C.1  Objetivos del Indicador

C.1.1 Objetivo General

Impulsar el mejoramiento de la gestion en la instalacién de nuevas lineas telefénicas.
C.1.2 Objetivos Especificos

e Establecer el numero de instalaciones realizadas en el periodo de medicién.

« Obtener informacion sobre la gestion en la atencion de solicitudes de instalacidn de una linea
telefénica.

e Establecer el tiempo maximo y minimo de respuesta a una solicitud de instalacién de una linea
telefonica.

e Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender instalacién de lineas telefénicas en
su red.

s Fomentar el mejoramiento en la gestion de atencién al usuario.

C.2 Férmula

z Tiempo _para_instalar _una Nueva_ Linea

i

Tiempo _Medio _de _inst _nuevas _lineas = - -
Numero _de Nuevas _Lineas

i = nimero de cada instalacion efectuada dentro del periodo de medicién

N = nimero total de instalaciones efectuadas dentro del periodo de medicién

Nueva linea = para los efectos del presente manual se entendera por nueva linea, aquélla linea
telefonica que entra en servicio por primera vez o aquéllas que son reasignadas (no se incluyen los
traspasos, cesiones o traslados).

C.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento debera ser aplicado por todos los proveedores de comunicaciones de
voz de ambito local que operen o liegaren a operar dentro de Colombia.

Las lineas en servicio enlazan el equipo terminal del abonado con la red publica conmutada con un
acceso individualizado a los equipos de la central telefonica, es decir, las extensiones o derivaciones
no se cuentan como parte de las lineas en servicio.

Todos los proveedores de comunicaciones de voz de ambito local deberan asignar un cddigo de
atencidn a la solicitud de instalacién que identifique al usuario y llevar un registro en donde se
especifique las fechas de solicitud inicial y de instalacion, o de negativa de la instalacion.

Los proveedores podrdn aceptar o rechazar solicitudes de instalacion de lineas de acuerdo con su
disponibilidad técnica — financiera, por las causales especiales descritas a continuacién o por causas
excepcionales definidas por el proveedor (las cuales seran incluidas en el reporte de resultados del
indicador). Las causas especiales son:

)] Barrios no legalizados
i) . Direcciones inexistentes

Inmuebles sellados por autoridad competente
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iv) Suscriptores no localizables
V) Inmuebles donde no se permiten instalaciones

C.4 Calculo numérico del indicador.

¢ Calculo del nimero total de lineas instaladas en el periodo.

s Calculo del “tiempo de instalacién” para cada solicitud atendida, como la resta entre la fecha de
solicitud de instalacion y la fecha de instalacién, menos los dias que son responsabilidad del
usuario. Esta operacion se realizara en dias y fraccion de dia para homogeneizar los resultados.

e (alculo de la sumatoria del “tiempo de instalacion” para todas las solicitudes atendidas y
satisfechas.

¢ Calculo del indicador de acuerdo con la férmula del numeral C.2 de este anexo. El calculo se
debera realizar con el niumero de instalaciones de todo el periodo de medicion vy no con el
promedio de valores mensuales.

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, deberd ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se manejara un decimal.

C.5 Valor maximo y minimo.

Valor minimo: diez (10) dias.
Valor maximo: quince (15) dias.

D. TASA DE LLAMADAS NACIONALES ENTREGADAS EXITOSAMENTE A LA RED DE
DESTINO.

Funcién de calidad aplicada al porcentaje de llamadas entregadas exitosamente en la red y/o
proveedor de destino respecto al total de tomas del servicio nacional.

D.1 Valores esperados/criterios.

Mayor al 90% para cada periodo de reporte durante el primer afio. Este valor se ajustara al 95% a
partir del segundo afio de reporte luego de la entrada en vigencia de la presente resolucion.

E. TASA DE LLAMADAS INTERNACIONALES ENTREGADAS EXITOSAMENTE A LA RED DE
DESTINO

Funcion de calidad aplicada al porcentaje de llamadas entregadas exitosamente en la red y/o
proveedor de destino respecto al total de tomas del servicio internacional.

E.1 Valores esperados/criterios.
Mayor al 90% para cada periodo de reporte durante el primer afio. Este valor se ajustara al

95% a partir del segundo afic de reporte luego de la entrada en vigencia de la presente
resclucion.




