COMISION .,
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

RESOLUCION No. 6890 DE 2022

"Por la cual se modiifican algunas disposiciones del régimen de calidad para los
servicios de telecomunicaciones contenidas en los capitulos 1 y 2 del Titulo V de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”

LA SESION DE COMISION DE COMUNICACIONES
DE LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confiere la Ley 1341 de 2009,
modificada por la Ley 1978 de 2019, y

CONSIDERANDO

I ANTECEDENTES NORMATIVOS

Que segun lo dispuesto en el articulo 334 de la Constitucion Politica, la direccion general de la
economia estd a cargo del Estado, el cual intervendra de manera especial, por mandato de la ley,
en los servicios publicos y privados, con el fin de racionalizar la economia, en aras de mejorar la
calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del
desarrollo.

Que el articulo 365 de la Constitucion Politica establece que los servicios publicos son inherentes a
la finalidad social del Estado, conforme lo disponen sus articulos 1 y 2 y, en consecuencia, le
corresponde asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Que de igual forma, el articulo 365 mencionado, establece que los servicios publicos estaran
sometidos al régimen juridico que fije la Ley y que, en todo caso, al Estado le corresponde la
regulacion, el control y la vigilancia de dichos servicios.

Que la funcién de regulacion es un instrumento de intervencién del Estado en los servicios publicos
de telecomunicaciones y debe atender las dimensiones social y econémica de los mismos vy, en
consecuencia, debe velar por la libre competencia y por los derechos de los usuarios, asunto respecto
del cual la Corte Constitucional se pronuncié en sentencia C-150 de 2003.

Que la Corte Constitucional en el mismo sentido indicd, en la Sentencia C-186 de 2011, sefialando
que '(...) la potestad normativa atribuida a las comisiones de regulacion es una manifestacion de la
intervencion estatal en la economia —una de cuyas formas es precisamente la regulacion- cuya
finalidad es corregir las fallas del mercado, delimitar la libertad de empresa, preservar la competencia
econdmica, mejorar la prestacion de los servicios publicos y proteger los derechos de los usuarios”,
y del mismo modo la referida sentencia establece que '(...) La intervencion del organo regulador en
clertos casos supone una restriccion de la autonomia privada y de las libertades economicas de los
particulares que intervienen en la prestacion de los servicios publicos, sin embargo, tal limitacion se
Justifica porque va dirigida a conseguir fines constitucionalmente legitimos y se realiza dentro del
marco fijado por la ley”.

Que, a su vez, el mencionado Tribunal, mediante la Sentencia C- 1162 de 2000, expresd que "La
regulacion es basicamente un desarrollo de la potestad de policia para establecer los contornos de
una actividad especifica, en un ambito en el que han desaparecido los monopolios estatales. Aquélla
tiene como fines primordiales asegurar la libre competencia y determinar aspectos técnico-operativos
que buscan asegurar la prestacion eficiente de los servicios”.
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Que desde la expedicion de la Ley 1341 de 2009 "Por /a cual se definen principios y conceptos sobre
la sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —TIC-, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”, se
hizo explicito el reconocimiento, por parte del Estado del acceso y uso de las TIC, el despliegue y
uso eficiente de la infraestructura, el desarrollo de contenidos y de aplicaciones, la proteccion al
usuario y el caracter transversal de dichas tecnologias, como pilares para la consolidacién de la
Sociedad de la Informacion y del Conocimiento, los cuales constituyen factores determinantes en el
mejoramiento de la inclusion, la competitividad y productividad del pais.

Que la Ley 1341 de 2009 sefiala que las TIC deben servir al interés general y, en consecuencia, es
deber del Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de oportunidades a todos los habitantes
del territorio nacional. De acuerdo con lo anterior, el articulo 2 de la citada Ley dispone que las TIC
son una politica de Estado, cuya investigacion, fomento y promocién deben contribuir al desarrollo
educativo, cultural, econémico, social, politico, incrementar la productividad, la competitividad, el
respeto de los Derechos Humanos inherentes y la inclusién social.

Que el 25 de julio de 2019 fue promulgada la Ley 1978 "“Por /a cual se moderniza el Sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -TIC, se distribuyen competencias, se crea un
Regulador Unico y se dictan otras disposiciones”, con el objeto de alinear los incentivos de los
agentes y autoridades del sector de TIC, aumentar su certidumbre juridica, simplificar y modernizar
el marco institucional del sector, focalizar las inversiones para el cierre efectivo de la brecha digital
y potenciar la vinculacion del sector privado en el desarrollo de los proyectos asociados, entre otros.

Que el articulo 2 de la mencionada Ley 1978 de 2019 amplié el dmbito de aplicacién de la Ley 1341
de 2009, estableciendo de manera general que la provision de redes y servicios de
telecomunicaciones incluye la provision de redes y servicios de television.

Que los numerales 3, 4 y 10 del articulo 2 de la Ley 1341 de 2009 desarrollan principios orientadores
como el uso eficiente de la infraestructura y de los recursos escasos, la proteccion de los derechos
de los usuarios y el acceso a las TIC y despliegue de infraestructura, de los cuales se deriva el deber
legal del Estado de garantizar la prestacién de los servicios de telecomunicaciones de forma continua,
oportuna y de calidad.

Que de acuerdo con el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 15 de la Ley
1978 de 2019, la Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC) es el drgano encargado de
promover la competencia en los mercados, promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de
posicion dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar
la proteccion de los derechos de los usuarios, con el fin de que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente y refleje altos niveles de calidad.

Que de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009,
modificado por el articulo 19 de la Ley 1978 de 2019, la CRC esta facultada para expedir toda la
regulacion de caracter general y particular en las materias relacionadas, entre otros, con los
parametros de calidad de los servicios de telecomunicaciones, incluyendo los servicios de television
en todas sus modalidades.

Que desde la expedicion de la Ley 1507 de 2012, como consecuencia de una distribucion de
funciones efectuada por el legislador, la CRC ya ostentaba la funcion de regular las condiciones de
operacién y explotacion del servicio publico de televisidén, particularmente en materia de
configuracion técnica, gestion y calidad del servicio, utilizacion de las redes y servicios satelitales, y
obligaciones con los usuarios.

Que en ejercicio de sus facultades legales, la Comisién, a través de la Resolucién CRC 4735 de 2015
establecid el régimen de calidad para los servicios de television, compilado en el Capitulo 2 del Titulo
V de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

Que la Comision, a través de la Resolucion CRC 5078 de 2016, "Por /a cual se define el Régimen de
Calidad para los Servicios de Telecomunicaciones dispuesto en e/ CAPITULO I TITULO V de /a
Resolucion CRC 5050 de 2016, y se dictan otras disposiciones”, expidid el Régimen de Calidad para
los Servicios de Telecomunicaciones, el cual se encuentra recogido en el Capitulo 1 del Titulo V de
la Resolucion CRC 5050 de 2016, y cuya finalidad fue establecer: i) los requisitos de calidad aplicables
a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y los indicadores que deben ser medidos y
reportados por parte de los PRST; ii) las condiciones para incentivar la mejora continua de la calidad



https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/ley_1341_2009.htm#22
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/ley_1978_2019.htm#19
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/resolucion_crc_5078_2016.htm#INICIO
https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5050_2016.htm#INICIO
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del servicio ofrecida a los usuarios; vy iii) la metodologia para la realizacion de mediciones técnicas
orientadas a conocer la calidad del servicio experimentada por el usuario.

Que a partir de la expedicion de la Resolucion CRC 5078 de 2016, se generaron espacios de
socializacion con diferentes proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones (PRST), con el
acompaifamiento de la Direccién de Vigilancia, Inspeccién y Control (DVIC) del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), en donde se allegaron certificaciones
de fabricantes e informacion referente a la operacion de las redes, con lo cual se evidencio la
necesidad de aclarar o precisar algunos aspectos del régimen de calidad expedido, y asi mismo,
reflejar en la regulacion las condiciones referidas por los proveedores de tecnologia, lo que llevo a
la expedicion de la Resolucion CRC 5165 de 2017, "Por la cual se modiifica el CAPITULO I TITULO V
de la Resolucion numero CRC 5050 de 20167 y que sirvid para hacer precisiones al régimen de
calidad en relacion, entre otros, con las obligaciones de reporte de afectaciones masivas de los
servicios fijos y moviles.

Que por otra parte, entre diciembre de 2017 y febrero de 2018 se adelantd una iniciativa enfocada
en promover e incentivar la masificacion de servicios de telecomunicaciones, que a la vez
incrementara la oferta de servicios fijos y mdviles en todo el territorio nacional, buscando con ello
impulsar la inversion en el despliegue de nuevas tecnologias, para lo cual, mediante la Resolucion
CRC 5321 de 2018, se definié que en determinados municipios! del pais los proveedores no estarian
obligados a cumplir con las metas de calidad definidas en la regulacion, pero si debian medir y
reportar los indicadores, de modo que fuera posible hacer seguimiento a la evolucién de los servicios.

Que posteriormente, la CRC desarrollé el proyecto regulatorio "Revision de las metodologias de
medicion en campo de parametros de calidad del servicio” que culmind con la expedicion de la
Resolucion CRC 6064 de 20202, mediante la cual se modificaron las metodologias para la medicion
en campo de los indicadores de calidad de los servicios (QoS) de datos mdviles 3G a cargo de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Mdviles (PRSTM) y para la medicién de la
calidad de la experiencia del usuario (QoE) en los servicios de voz y datos fijos y mdviles a cargo de
la CRC. En esa oportunidad se flexibilizd la metodologia de mediciones en campo a cargo de los
PRSTM, permitiendo un margen de tolerancia de horas faltantes de medicion, respecto de la
obligacion existente de obtener el 100% del tamaiio de las muestras requeridas en la norma, sin
gue se afecte el desempeiio estadistico del indicador de calidad. Asi mismo, se identificd la necesidad
de adelantar una revision integral del Régimen de Calidad en cuanto a las metodologias de medicion
de servicios mdviles, en una segunda fase.

11. DESARROLLO DEL PROYECTO REGULATORIO

Que en la Agenda Regulatoria CRC 2021 -20223 se incluyo la iniciativa regulatoria "Revision de las
condiciones de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones” con el fin de
identificar aspectos susceptibles de mejora e innovacion relacionados con la medicion de la calidad
de los servicios y, con el proposito de actualizar el régimen de calidad de cara a los nuevos retos,
tendencias, y dindmicas de la tecnologia y el mercado, de manera que atienda a las necesidades de
calidad frente a los cambios en las redes y los servicios en términos de evolucion e innovacion
tecnoldgica, a los cambios en los habitos de consumo.

Que en junio de 2021, en aplicacion de la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN), la
CRC sometio a discusion sectorial la formulacion del problema* del presente proyecto regulatorio,
respecto del cual se recibieron diferentes comentarios u observaciones que exigieron la revision y
ajuste del problema identificado, junto con sus causas y consecuencias. Producto de este ejercicio,
el 22 de septiembre de 2021 se puso en conocimiento del sector el arbol de problema definitivo, asi
como la propuesta de alternativas de regulacion para resolver las diferentes situaciones

! Entre estos municipios se cuentan los que la CRC ha considerado en la categoria "Politica Publica", que por sus caracteristicas
pueden llegar a tener bajos niveles de penetracidon de los servicios, y también se incluyen las denominadas "Zonas mas
afectadas por el conflicto armado -ZOMAC-".

2 “Por la cual se modifican algunas disposiciones del Régimen de Calidad para los Servicios de Telecomunicaciones contenido
en el Capitulo I del Titulo V y el Anexo 5.3 del Titulo de Anexos de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y se dictan otras
disposiciones.” .

3 COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Agenda 2021-2022. Publicada en diciembre de 2020, (En linea),
disponible en https://www.crcom.gov.co/uploads/images/files/201229%20AR%202021-22%20VPUB.pd

4 CRC. Revision de las condiciones de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones. Documento de
Formulacién del Problema. Disponible en: https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-
1/Propuestas/documento azul calidad telco - v_publicar.pdf



https://www.crcom.gov.co/uploads/images/files/201229%20AR%202021-22%20VPUB.pd
https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-1/Propuestas/documento_azul_calidad_telco_-_v_publicar.pdf
https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-1/Propuestas/documento_azul_calidad_telco_-_v_publicar.pdf
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identificadas®. El problema definitivo por resolver consistio en que "E/ régimen de calidad no se
adecda a las necesidades de medicion gque han ocasionado los cambios en las redes y servicios de
telecomunicaciones”. A su vez, se identificaron como causas posibles: (i) Los indicadores, valores
objetivo, ambitos de medicion y mecanismos de medicion reflejan parcialmente la calidad del servicio
lograda por las redes y la calidad de la experiencia del usuario; (ii) existe dificultad para visibilizar
todas las afectaciones del servicio y prevenir su reincidencia; y (iii) el desarrollo en tecnologia
despliegue y cobertura de servicios ha generado necesidades de medicion que el régimen actual no
abarca. Por su parte, las consecuencias del problema identificado se delimitaron asi: 1) los resultados
de las mediciones de la calidad son limitados y no facilitan el diagndstico de sus afectaciones; ii) no
se logra una mejora continua en la calidad para todos los escenarios de falla y afectaciones de los
servicios; y iii) se generan afectaciones reiteradas en la calidad entregada a los usuarios.

Que a partir del problema identificado, el objetivo general del Proyecto consistié en “actualizar e/
régimen de calidad de servicios de telecomunicaciones de manera que refieje la realidad de las redes,
las tendencias tecnologicas y las necesidades de /a industria”. Asi mismo, se establecieron como
objetivos especificos los siguientes: i) determinar las metodologias, parametros e indicadores de
calidad que permitan mediciones eficientes y eficaces; ii) definir condiciones que permitan reducir
las afectaciones en la calidad del servicio a nivel nacional; iii) evaluar la pertinencia y necesidad de
establecer condiciones de medicién de calidad para nuevas tecnologias e innovaciones en servicios
de telecomunicaciones; y iv) identificar aquellos elementos de la normatividad vigente susceptibles
de simplificacion o modificacion, para promover la calidad en la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.

Que en el mismo documento, se publicaron las alternativas regulatorias junto con una consulta
dirigida al sector, con el fin de conocer sus puntos de vista sobre las alternativas propuestas, en
términos de pertinencia, adecuacion y suficiencia para cumplir con los objetivos del proyecto, y con
el propdsito de conocer posibles criterios de evaluacion cuantitativos y cualitativos relevantes para
valorar las alternativas disenadas®.

Que durante los meses de octubre de 2021 y febrero de 2022, la CRC realizd 25 mesas de trabajo
con los PRST” incluidos los operadores del servicio publico de television en sus diferentes
modalidades®, los Proveedores de Contenidos y Aplicaciones (PCA)°, la DVIC del MinTIC! y los
proveedores de herramientas o servicios para la medicién de la calidad de Internet!!, en las cuales
se expusieron las alternativas regulatorias construidas frente a cada tematica, con el objetivo de
generar espacios de discusion sobre las mismas.

Que de forma paralela, con el fin de obtener insumos adicionales que soportaran los analisis
posteriores, la Comision realizé requerimientos de informacion a los PRST, PCA y a la DVIC del
MinTIC, sobre aspectos relacionados con los indicadores de calidad propuestos en algunas de las
alternativas y los costos asociados a la implementacién de varias de ellas, asi como también, respecto
a los mecanismos de reporte de los indicadores de calidad, de disponibilidad, afectaciones, planes
de mejora, minutos de indisponibilidad objeto de exclusiones, entre otros aspectos.

Que las respuestas recibidas a la consulta publica realizada, los comentarios planteados por los
agentes en las mesas de trabajo, y las respuestas a los requerimientos de informacion solicitados
por la Comisién, hicieron parte de la evaluacion de las alternativas, con observancia de criterios de
mejora normativa, como etapa previa a la consulta publica de la propuesta regulatoria.

III. EVALUACION DE ALTERNATIVAS REGULATORIAS
Que para la construccion de la propuesta regulatoria se consideraron 22 tematicas con sus

respectivas alternativas, de las cuales 15 fueron evaluadas bajo un andlisis multicriterio; 1 con
analisis multicriterio y costo-efectividad, y 6 bajo el enfoque de simplificacion normativa, lo anterior

5 CRC. Revision de las condiciones de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones. Documento Soporte.
Disponible en: https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-
1/Propuestas/doc_identificacion de alternativas - calidad telco - v publicacion cl.pdf

5Para el desarrollo de la consulta publica se otorgd un plazo entre el 22 de septiembre hasta el 8 de octubre de 2021, que fue
prorrogado hasta el 25 de octubre de 2021.

’Los dias 2, 6 y 21 de octubre de 2021.

8 El dia 5 de noviembre de 2021.

9 Los dias 5 y 9 de noviembre de 2021.

10| os dias 7, 14, 19 y 27 de octubre de 2021.

1| os dias 13 y 22 de octubre, 4, 11 y 18 de noviembre de 2021.



https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-1/Propuestas/doc_identificacion_de_alternativas_-_calidad_telco_-_v_publicacion_c1.pdf
https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-1/Propuestas/doc_identificacion_de_alternativas_-_calidad_telco_-_v_publicacion_c1.pdf
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de conformidad con las reglas metodoldgicas del AIN respecto de la procedencia de criterio de
evaluacién en funcién de la informacion disponible.

Que a la luz del problema identificado, después de adelantar los analisis técnicos y econémicos
correspondientes, y producto de la evaluacion de alternativas derivada del analisis multicriterio, los
comentarios presentados por los agentes del mercado y las mesas de trabajo que se realizaron con
estos y con la DVIC del MinTIC a lo largo del proyecto, fue estructurada una propuesta regulatoria
con las siguientes medidas:

i. Indicadores de voz fija: Eliminar la obligacion de medicion, calculo y reporte de los
indicadores de voz fija — Calidad de voz extremo a extremo para redes de proxima
generaciéon (NGN, por sus siglas en inglés).

ii. Indicadores de datos fijos. Acceso satelital: Incluir un valor objetivo diferencial para los
indicadores de Velocidad de Transmisiéon de Datos alcanzada y de Retardo en un solo
sentido para el servicio de Internet fijo que se provee con tecnologia de acceso satelital,
y adecuar su metodologia de medicién. Adicionalmente, incluir en la clausula denominada
“Calidad y Compensacion” del Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de
Telefonia e Internet y Television por Suscripcidn, el siguiente texto: "S/i su servicio
corresponde a Internet satelital, el tiempo de respuesta de la red seré superior al de
otras tecnologias.”.

iii. Indicadores de televisidon cerrada: Eliminar los indicadores para TV por suscripciéon con
tecnologias HFC digital y satelital: Bit Error Rate (BER), Modulation Error Rate (MER) y
Relacion Sefial a Ruido.

iv. Indicadores de voz movil 4G (VoLTE): Incluir los indicadores de porcentaje de intentos
de llamada no exitosos en la red de acceso 4G y de porcentaje total de llamadas caidas
en 4G en los ambitos geograficos considerados como Zona 12, Para los ambitos
geograficos que conforman la Zona 213, se deberan reportar estos indicadores, siempre
que el total del trafico de voz VOLTE en esta zona alcance o supere un 12% del total del
trafico de voz cursado.

V. Indicadores de datos mdviles 3G: Sustituir los indicadores de calidad del servicio de datos
moviles 3G de Ping (tiempo de ida y vuelta), tasa de datos media FTP y tasa de datos
media HTTP por los indicadores de latencia, velocidad de carga, velocidad de descarga,
fluctuacion de fase (Jitter) y tasa de pérdida de paquetes.

vi. Metodologia de medicién de indicadores de calidad para datos méviles: Sustituir la
obligaciéon de medir indicadores de calidad para datos méviles 3G haciendo uso de sondas
en campo y de 4G con base en mediciones de gestores de desempefio de red de acceso,
por mediciones a través del método de Crowdsourcing!4, con base en la Recomendacion
UIT-T E.812 (05/2020) y su Enmienda 1 (09/2020), las cuales deberian realizarse desde
el 1° de abril de 2023. Estas mediciones se realizarian a través del sistema de medicion
provisto por una persona juridica que seria seleccionada conjuntamente y contratada de
manera conjunta o individual, por los PRSTM?5, Adicionalmente, con el fin de acompafiar

121 5 Zona 1, para efectos del reporte de calidad de indicadores en redes mdviles, “es /a Zona conformada por los dmbitos
geograficos que corresponden a los municipios que ostenten alguna de las siguientes categorias, de acuerdo con la
Categorizacion por municipios que publica anualmente la Contaduria General de la Nacion en cumplimiento de la Ley 617 de
2000: Categoria Especial, Categoria Uno (1), Categoria Dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), y por cada una de
las divisiones administrativas de las capitales de departamento que posean una poblacion mayor a quinientos mil (500.000)
habitantes. Son excluidas de esta zona las estaciones base que emplean transmision satelital por motivos de no disponibilidad
de otro medio de transporte”, segun la definicion contenida en el Titulo I de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

13 |3 Zona 2 para efectos del reporte de calidad de indicadores en redes méviles "es /a Zona conformada por los dmbitos
geograficos que corresponden a las capitales de departamento que no fueron consideradas dentro los ambitos geograficos
clasificados como Zona 1 y por la agrupacion del resto de municipios en cada departamento que no fueron considerados
dentro de la clasificacion de ambitos geograficos para la Zona 1. Son excluidas de esta zona las estaciones base que emplean
transmision satelital por motivos de no disponibilidad de otro medio de transporte.” segUn la definicion contenida en el Titulo
I de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

14 Método de medicidn de calidad del servicio extremo-extremo, utilizado para recopilar mediciones activas o pasivas a partir
de una gran cantidad de equipos terminales de los usuarios finales.

15 F| analisis de esta tematica se realizo en dos etapas, en la primera se utilizd la metodologia costo efectividad para evaluar
si debia sustituirse la metodologia de medicion a través de sondas por el método de medicién de Crowdsourcing, la segunda
etapa se llevd a cabo bajo un analisis multicriterio, para determinar el esquema operacional que se llevaria cabo en la
implementacion del método de medicion de Crowdsourcing.
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Vii.

viii.

Xi.

la implementacién de la metodologia de medicidén con Crowdsourcing, se creara el Comité
Técnico de Seguimiento de Crowdsourcing (CTSC) el cual se mantendra vigente durante
el desarrollo de las actividades previstas para la implementacion, y por el tiempo adicional
que la CRC considere.

Indicadores de datos mdviles 4G que no cuentan con valor objetivo: Eliminar los
indicadores de datos moviles 4G basados en mediciones de gestores de desemperio de
red de acceso, de porcentaje de intentos de comunicacion no exitosos y tasa de pérdida
anormal de portadoras de radio que no cuentan con valor objetivo.

Indicadores de datos mdviles 4G - Nuevos indicadores de experiencia del usuario: Incluir
los indicadores de latencia, fluctuacion de fase (Jitter), tasa de pérdida paquetes,
velocidades de carga y de descarga para datos moviles 4G, con valores objetivo de
estricto cumplimiento desde el 1° de abril de 2023.

Valores objetivo para indicadores de disponibilidad de elementos del EPC (Evolved Packet
Core) de red 4G: Eliminar los indicadores de disponibilidad de los elementos de red
central 4G (MME, S-GW y PDN-GW) que no cuentan con valor objetivo y los elementos
de red central 2G y 3G que si cuentan con valor objetivo, previstos en el articulo 5.1.6.1
y en la Parte C del Anexo 5.2 -A del Titulo de Anexos de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Baja exigencia para presentacion de planes de mejora por superacién de umbral de
disponibilidad de Estaciones Base en la red de acceso: Modificar las condiciones de
presentacion del plan de mejora contempladas en la Parte 3 del Anexo 5.2 -B de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, de manera que los PRST deberian presentarlo para cada
uno de los ambitos en los que se haya superado el valor objetivo en 2 meses consecutivos
0 no consecutivos dentro de cada trimestre del afio.

Excepcién de cumplimiento de indicadores de voz y datos fijos y moviles, y de
disponibilidad de elementos de red central y de red de acceso para los municipios
incluidos en la Resolucion CRC 5321 de 2018: Eliminar 727 municipios previstos en el
listado del Anexo 5.7 del Titulo de Anexos de la Resolucién CRC 5050 de 2016, y
mantener la excepcion de cumplimiento de indicadores en 149 municipios del pais que
no tuvieron aumento de infraestructura entre los afios 2018 y 2021, y que presentan los
mayores retos en materia de calidad y despliegue de infraestructura.

Que, atendiendo a los criterios de simplificacion normativa para resolver el problema identificado con
sus causas asociadas, se determind la pertinencia y viabilidad de realizar el ajuste o mejora de la
regulacion vigente sobre las siguientes disposiciones:

Condiciones para disefiar, presentar y ejecutar planes de mejora: Adecuar el texto de
los articulos 5.1.7.1, 5.2.3.3 y de la Parte 3 del Anexo 5.2-B de la Resoluciéon CRC 5050
de 2016, en los cuales se describen los aspectos verificables por parte de la autoridad
de inspeccion, vigilancia y control, para indicar que dicha autoridad solicitaria planes
de mejora cuando lo considerara necesario, y eliminar la referencia a los correos
electronicos previamente dispuestos, de manera que sea el MinTIC a través de la DVIC
quien determine los formatos y mecanismos a través de los cuales los operadores
deben presentar los planes de mejora.

Asimismo, modificar las disposiciones relacionadas con el medio y la forma de
recepcion de la informacion relativa a las afectaciones en los servicios de
telecomunicaciones contenidas en el articulo 5.1.6.3 de la mencionada resolucion.

Precision a las condiciones para reportar las incidencias del servicio de TV por
suscripcién: Aclarar que el reporte de parametros de calidad para el servicio de
television mediante la tecnologia HFC analdgica y digital, televisidn satelital y television
IP previstos en los articulos 5.2.2.4, 5.2.2.5, 5.2.2.6 y 5.2.2.7 de la Resolucién CRC
5050 de 2016, deberan hacerlo aquellos operadores de este servicio que cuenten con
mas de doce mil quinientos (12.500) suscriptores a nivel nacional.

Indicadores de calidad de las redes mdviles con tecnologia 2G: Eliminar el porcentaje de
intentos de llamada no exitosos, porcentaje de llamadas caidas y porcentaje de
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disponibilidad de elementos de red de acceso 2G y el reporte de trafico de voz 2G para
el calculo de las fases de mercado.

Que asi mismo, bajo el enfoque de simplificacion normativa se propuso derogar las disposiciones que
se indican a continuacion:

i La excepcién de cumplimiento de indicadores de calidad contenida en el articulo
4.14.1.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

. Los articulos 1y 6 de la Resolucion CRC 6370 de 2021, mediante los cuales se extendio
a la provision de redes y servicios de television en todas sus modalidades, la
inexigibilidad del cumplimiento de los indicadores de calidad en los términos del articulo
4.14.1.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y se suspendieron los efectos de las
disposiciones asociadas a los indicadores de calidad en la atencion al usuario del
servicio de comunicaciones contenidas en el articulo 2.1.25.6 de la misma resolucion.

1v. ETAPA DE PARTICIPACION SECTORIAL

Que de conformidad con los articulos 2.2.13.3.2 y 2.2.13.3.3 del Decreto 1078 de 2015, entre el 28
de febrero y el 29 de abril de 2022, la Comision publico el proyecto de resolucidon "Por /a cual se
modiifican algunas disposiciones del régimen de calidad para los servicios de telecomunicaciones
establecidas en el Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”
acompafado de su documento soporte, con el fin de recibir comentarios y observaciones de los
agentes interesados.

Que, a partir de los comentarios presentados por los agentes del sector, se realizaron modificaciones
en algunos aspectos de las medidas contenidas en la propuesta regulatoria publicada, en particular,
en las que se indican a continuacion:

i. Metodologia de medicién de indicadores de calidad para datos méviles: Las mediciones
para tecnologias 3G y 4G se realizaran a través del sistema de medicion de
Crowdsourcing provisto por una persona juridica que sera seleccionada conjuntamente,
pero contratada de manera individual por los PRSTM. Para tal fin, tanto los PRSTM como
el proveedor del servicio de medicion de Crowdsourcing, deberan dar cumplimiento a la
Ley 1581 de 2012 "Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales” o la que la sustituya, adicione o modifique y sus decretos
reglamentarios, y adoptar medidas de responsabilidad demostrada para garantizar el
debido tratamiento de datos personales de los usuarios, los cuales tendran como
finalidad poder llevar a cabo las mediciones de la calidad de los servicios. Esas medidas
deben ser apropiadas, efectivas, Utiles, eficientes y demostrables y deberan realizar
especial énfasis en garantizar la seguridad, la calidad, la confidencialidad, el uso y la
circulacion restringida de la informacion requerida de los usuarios para realizar las
mediciones.

Los PRSTM deberan integrar el software de medicion provisto por la persona juridica que
contraten en al menos una aplicacion para la gestion de mediciones activas, entendida
como aquella (o aquellas) en la(s) que se pueda(n) gestionar las mediciones activas
programadas y que permita(n) i) integrar el SDK (Software Development Kit) del
proveedor del servicio de medicion de Crowdsourcing; ii) efectuar el proceso de tasacion
cero sobre el trafico artificial de prueba utilizado en la medicidn activa programada; vy iii)
realizar la configuracion y programacion de las pruebas de medicion a una linea o grupo
de lineas mdviles especificas.

Asi mismo, se modificaron diferentes aspectos relacionados con la consecucion de las
muestras a saber: i) se redujo el horario de medicién a una ventana de 8 horas, dividida
en 2 franjas, de 4 horas cada una, que contienen horas valle'® y horas pico definidas
para la medicion de los indicadores; ii) se establecié que el calculo de los indicadores se

16 para efectos de la medicidn a través del método de crowdsourcing, el término “Hora valle” corresponde a “/a franja horaria
de medicion comprendida entre las 10:00 am y la 1:59 pm sobre la cual se realiza la medicion de los indicadores de calidad
de datos moviles 3G y 4G para cada uno de los dias del mes, con €l fin de recoger informacion sobre las caracteristicas del
servicio, en condiciones de menor exigencia de la red.”
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realizard con el promedio trimestral movil'?; y iii) se aplicard un umbral, de forma que
en aquellos municipios donde el PRSTM cuente con menos de cuatro mil lineas mdviles
las mediciones deberan realizarse y reportarse de manera agregada.

A su vez, las mediciones de los municipios que se encuentren por debajo del umbral de
las cuatro mil lineas mdviles para el servicio de datos a través de la tecnologia 4G seran
informativos en caso de no lograrse la cantidad de muestras requeridas por la formula
de muestreo probabilistico para poblacion finita.

Esta metodologia de medicion debera ser implementada a partir del 1° de abril de 2023,
y durante el periodo de transicion, es decir, hasta que inicie la implementacion del
método de medicion de Crowdsourcing, los PRSTM deberan seguir midiendo de acuerdo
con la metodologia prevista en el Anexo 5.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 que se
encontraba vigente al momento de la expedicion del presente acto administrativo.

Asi mismo, para el adecuado desarrollo de los procedimientos de medicion y calculo de
los indicadores bajo el método de medicion de Crowdsourcing, los PRSTM deben realizar
campafas de divulgacion que tengan como objetivo invitar a los usuarios a que autoricen
la realizacion de mediciones programadas a través de sus equipos terminales mdviles.
Para tal efecto, las campaiias de divulgacién se deberan realizar a través de todos los
medios de comunicacidn que los PRSTM consideren necesarios.

Por otra parte, dada la inminente terminacién de las mediciones con sondas el 31 de
marzo de 2023, los PRSTM que realizan mediciones a través de esta metodologia,
mantendran dichas mediciones en los municipios correspondientes al listado
seleccionado para el segundo semestre de 2022, es decir, sin realizar la rotaciéon de las
mencionadas sondas.

ii. Indicadores de datos moéviles 3G: Se mantendran los indicadores de latencia, fluctuacion
de fase (Jitter), tasa de pérdida de paquetes y velocidades de carga y de descarga, los
cuales deberan ser reportados Unicamente de manera informativa, por lo cual no sera
exigible el cumplimiento de valores objetivo. Esto en la medida en que a nivel nacional
se evidencia que el servicio de datos provisto con tecnologia 3G viene decreciendo desde
el afio 2017, dado que la cantidad de accesos a Internet moévil ha pasado de representar
el 49,5% al 16,4% del total de accesos!® en 2021; mientras que el servicio de datos
moviles en 4G ha pasado de representar el 44,1% en 2017 al 80,9% en 2021. Lo anterior
denota la relevancia del proceso de migracion a nuevas tecnologias, mostrando asi que
se encuentra en linea con la tendencia global.

A partir de la medicion y reporte de resultados con caracter informativo y no sujetos a
verificacion de cumplimiento de un valor objetivo, la CRC realizara un monitoreo y
seguimiento a los indicadores de datos moviles 3G con el fin de evaluar su
comportamiento.

Esta disposicion regulatoria se complementa con una estrategia de publicacion de los
resultados de indicadores de datos mdviles para los ambitos geograficos medidos con el
método Crowdsourcing, el cual aporta mas y mejor informacion de calidad del servicio
tanto para los usuarios como a las autoridades del sector. Esta publicacion se hara de
manera comparativa para que los usuarios puedan tener informacion de calidad del
servicio de los distintos proveedores, promoviendo asi su empoderamiento para la toma
de decisiones.

Asi, la medida de flexibilizar la obligacién de cumplimiento de valores objetivo para el
servicio de datos moviles se articula con diferentes estrategias de politica publica, como
lo son el plan de transicion a nuevas tecnologias y la estrategia integral para mejorar las
condiciones en la prestacion de los servicios.

17 Es el promedio que resulta de calcular la sumatoria total de las mediciones realizadas dentro de un trimestre sobre el
numero total de mediciones, con la caracteristica particular de que dicho trimestre avanza de forma continua a lo largo de los
diferentes meses del afio.

18 De acuerdo con los datos reportados por los PRSTM con obligacién de medir indicadores de calidad de datos mdviles, en
el Formato T.1.5. — Accesos movil a Internet del Titulo de Reportes de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
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iii. Indicadores de datos moviles 4G — Nuevos indicadores de experiencia del usuario: Los
PRSTM deberan medir los indicadores de latencia, fluctuacién de fase (Jitter), tasa de
pérdida paquetes, velocidades de carga y de descarga y cumplir con los valores objetivo
establecidos en la presente resolucion para los indicadores de latencia, fluctuacion de
fase (Jitter) y velocidades de carga y de descarga. La CRC construira una linea base con
la informacion de doce meses de medicidn contados a partir de la fecha de
implementacion de la metodologia de Crowdsourcing (1° de abril de 2023) para
determinar la pertinencia de modificar los valores objetivo para los indicadores de
velocidades de carga y de descarga y definir el valor objetivo para el indicador de tasa
de pérdida de paquetes.

iv. Indicadores de datos méviles 4G que no cuentan con valor objetivo: Los indicadores de
datos moviles 4G basados en mediciones de gestores de desempefio de red de acceso,
de porcentaje de intentos de comunicacion no exitosos y tasa de pérdida anormal de
portadoras de radio que no cuentan con valor objetivo, se eliminaran a partir del 1° de
abril de 2023.

V. Indicadores para voz mdvil 3G: Se eliminaran los valores objetivo de cumplimiento de
los indicadores establecidos en la Parte 1 del ANEXO 5.1-A del Titulo de Anexos, por lo
cual, se deben medir y reportar de manera informativa, sin perjuicio de que la CRC realice
un monitoreo que permita evaluar el comportamiento de la calidad en este servicio.

vi. Indicadores de voz mévil (VOLTE): Madificar la férmula del calculo de los indicadores de
calidad de Porcentaje de intento de llamadas no exitosas VOLTE y de Porcentaje de
llamadas caidas VOLTE. Asi mismo, establecer que los PRSTM deberan iniciar la medicion
de estos indicadores a partir del 1° de julio de 2023, con el fin de construir una linea
base con informacion desde esa fecha, y por el término de 12 meses, que le permita a
la CRC determinar a futuro los valores objetivo a establecer para estos indicadores.

vii. Excepcién de cumplimiento de indicadores de voz y datos fijos y mdviles, y de
disponibilidad de elementos de red de acceso para los municipios incluidos en la
Resolucion CRC 5321 de 2018: Actualizar el listado de municipios del Anexo 5.7 del Titulo
de Anexos de la Resolucién CRC 5050 de 2016, a partir del 1° de abril de 2023, de
manera que se mantendra la excepcion de cumplimiento de indicadores en 320
municipios del pais. Adicionalmente, en virtud de lo establecido en el articulo 5.1.1.6 de
la Resolucién CRC 5050 de 2016, la CRC podra levantar o efectuar modificaciones y
ajustes a la presente medida respecto de su vigencia, alcance y condicionamientos, con
lo cual se evaluara la pertinencia de eliminar un mayor nimero de municipios del listado
posteriormente, a partir de la revision de las condiciones de despliegue en estos
municipios.

viii. Indicadores de datos fijos. Acceso Satelital: Ademas de incluir un valor objetivo
diferencial de 700 milisegundos para el indicador de Retardo en un solo sentido respecto
al servicio de Internet fijo que se provee con tecnologia de acceso satelital, la CRC
considera necesario realizar a futuro un monitoreo y evaluacion del despliegue de
constelaciones satelitales en orbitas No-GEO y de la provision de servicios de datos fijos
a través de esta tecnologia en el pais, con el fin de analizar la pertinencia de incluir un
valor objetivo especifico para este tipo de servicio.

iX. Eliminacién del reporte ampliado y ampliacién del tiempo de notificacion de afectaciones
de los servicios de voz y datos mdviles y datos fijos: Respecto a los reportes a los que
se refiere el articulo 5.1.6.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, se considerd pertinente:
i) aumentar de 2 a 5 horas el término para notificar afectaciones (reporte inicial); ii)
eliminar el reporte ampliado que actualmente se presenta dentro de los 5 dias siguientes
a la deteccion de la afectacién; vy iii) mantener la obligacién de entregar informacién
asociada a las causas de la falla, tiempo de afectacién y descripcion del comportamiento
del trafico del servicio que presento la falla Unicamente en aquellos casos en los que el
PRST deba presentar un plan de mejora.

X. Condiciones para disefiar, presentar y ejecutar planes de mejora: Unicamente se modifica
lo relativo a la referencia a las direcciones de correos electrdnicos, para que sea el MinTIC
quien determine los formatos y mecanismos a través de los cuales los operadores
deberan presentarlos.
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Xi. Indicadores de calidad de las redes mdviles con tecnologia 2G: Mantener el reporte de
trafico de voz 2G para el calculo de las fases de mercado.

Xii. Excepcién de cumplimiento de indicadores de calidad: Modificar el articulo 4.14.1.5 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, de manera que, no se exigira el cumplimiento de los
indicadores de calidad en los servicios de telecomunicaciones prestados por los PRST, en
las zonas afectadas, en los términos previstos en la parte resolutiva de este acto
administrativo.

Que asi mismo, en aplicacion del criterio de simplificacion normativa se realizaran los siguientes
ajustes a la Resolucién CRC 5050 de 2016:

i. Derogar las disposiciones asociadas a la medicién y cumplimiento de los indicadores de
la calidad de la transmision (Qos2) para television cerrada. No obstante, la CRC, en el
marco de sus competencias, y con el fin de garantizar la proteccion de los derechos de
los usuarios, realizara un monitoreo y evaluacion de la provision del servicio de television
cerrada en sus diferentes tecnologias, quedando a su discrecion, establecer nuevamente
parametros de calidad en el servicio, en caso de que se evidencie su degradacion.

Adicionalmente, se derogara la obligacidon de presentar la certificacién del representante
legal de los indicadores de calidad y reportes de informacion de television.

ii. Eliminar los indicadores de disponibilidad de elementos de red central para redes fijas y
para redes convergentes fijas o moviles.

iii. Aclarar la forma en la que debe ser calculado el valor objetivo del indicador de Velocidad
de Transmisién de Datos correspondiente al servicio de Internet desde ubicaciones fijas.

V. ABOGACIA DE LA COMPETENCIA

Que, en observancia de lo definido en el articulo 7 de la Ley 1340 de 2009, el articulo 2.2.2.30.8 del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucion SIC 44649 de 2010, el 4 de mayo de 20229, la CRC envid a
la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) el proyecto regulatorio publicado con su respectivo
documento soporte, y anexo el cuestionario dispuesto por tal entidad para proyectos regulatorios de
caracter general, asi como los diferentes comentarios a la propuesta regulatoria que fueron recibidos
durante el plazo establecido por esta Comision.

Que, la SIC en sede del tramite de abogacia, emitié concepto mediante comunicacion identificada
con el radicado No. 22-175296- -4-0 del 24 de mayo de 2022, sobre las medidas propuestas dentro
del proyecto regulatorio puesto a su consideracién, en el cual incluyd las siguientes
recomendaciones:

)

1. Incorporar indicadores de calidad de cardcter informativo para los municipios que
contindan exceptuados bajo la Resolucion CRC 5321 de 2018.

2. Incluir que la seleccion de la persona juridica encargada del Crowdsourcing debe
realizarse mediante un proceso de seleccion en competencia y objetivo adelantado
por parte del regulador.

3. Eliminar la opcion para los PRST de constituir una figura asociativa para la
celebracion del contrato con la persona juridica encargada del Crowdsourcing.

4. Conservar la informacion historica de los indicadores eliminados por el Proyecto, con
el proposito de permitir la consulta y la comparacion de indicadores.”

Que esta Comision procedid a evaluar cada una de l