Comision de Regulacion
de Cormunicaciones

RESOLUCION 5111 DE 2017

(febrero 24)
Diario Oficial No. 50.157 de 24 de febrero de 2017

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Por la cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, se modifica el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 y se
dictan otras disposiciones.

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los numerales 1y 19 del
articulo 22 y el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012,

CONSIDERANDO:

Que corresponde a la Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC) expedir la regulacion que
maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como expedir el
régimen juridico de proteccion aplicable a los mismosy;.

Que atendiendo a dicha facultad fue expedida la Resolucion CRC 3066 de 2011, por la cual se
establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones.

Que posterior a la expedicién de la Resolucion CRC 3066 de 2011, fueron expedidas: la Ley 1480 de
2011, por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones, el
Decreto-ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”, la Ley 1437 de 2011,
Nuevo Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y la Ley 1618 de
2013, por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los
derechos de las personas con discapacidad” (en concordancia con la Ley 1346 de 2009|,), las cuales
se integraran al Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Que atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Ley 1507 de
2012, por la cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado en
materia de television y se dictan otras disposiciones, se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servicio de television. Es por esto
gue la facultad de la CRC se extiende a la regulacion de los derechos de los usuarios del servicio de
television, y dentro de este, del servicio de television por suscripcion, salvo en lo que tiene relacion
con los derechos de los televidentes que se deriven de las materias del literal ¢) del articulo 50 de la
Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

Que esta Comision, en ejercicio de sus competencias, pretende generar un entorno en el cual los
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usuarios puedan tomar decisiones de consumo mas racionales e informadas y ejercer
adecuadamente sus derechos. Para estos efectos construyd un proyecto regulatorio en el cual se
llevd a cabo una revision exhaustiva del contenido y forma de las disposiciones incluidas en la
Resolucion CRC 3066 de 2011, bajo el entendimiento de que los derechos y obligaciones
consignados en dicha norma deben ser accesibles para toda la poblacion del pais sin distincion de la
edad, estrato o nivel educativo, en un entorno convergente.

Que esta Comision realizo un estudio que involucrd a multiples usuarios de los servicios de telefonia,
internet y television por suscripcion, para lo cual contd con el apoyo especializado de expertos en
psicologia del consumidor y economia del comportamiento, quienes brindaron su acompafiamiento
en la identificacion de caracteristicas de intercambio entre los usuarios y los proveedores de servicios
de comunicaciones y los operadores de televisién por suscripcion. Adicionalmente, se contd con el
andlisis de datos obtenidos a través de encuestas, en las que se evallo la percepcion de los usuarios
respecto de aspectos tales como: calidad del servicio, factura, medios de atencién y solucién de
diferencias surgidas en la relacién operador-usuario de los servicios de comunicaciones.

Que en desarrollo de dicho andlisis, en el mes de mayo de 2016 fue publicada la propuesta
regulatoria orientada a la modificacion general de la Resolucion CRC 3066 de 2011, con el propésito
de lograr un régimen convergente, simple y transparente, de facil implementacion y aplicacion,
acorde con los principios de proteccion al usuario y promocién de la inversion, que contribuya al
mejoramiento de la relacién entre usuarios y operadores.

Que esta Comision, en atencién a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicé el 4 de mayo de 2016 el proyecto regulatorio “Nuevo Régimen de Proteccién de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, respecto del cual se recibieron comentarios por
parte de diferentes agentes interesados hasta el 12 de agosto de 2016.

Que en noviembre de 2016 fue expedida la Resolucién CRC 50503, en la cual se incorporaron en su
Capitulo 1 del Titulo Il todas las disposiciones contenidas en la Resolucién CRC 3066 de 2011, razén
por la cual, mediante el presente acto administrativo, se modificara en lo pertinente, directamente a la
Resolucion CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la actualizacion permanente de dicho cuerpo
normativo.

Que a efectos de surtir el tramite de abogacia de la competencia ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, la CRC mediante radicado numero 16229732 del 8 de septiembre de 2016
remitié a dicha Entidad el contenido de la propuesta regulatoria, su respectivo documento soporte, el
cuestionario al que hace referencia la Resolucion niumero 44649 y los comentarios recibidos de los
agentes interesados. Frente a lo anterior, la Superintendencia Delegada para la Promocion de la
Competencia manifestdé que “aunque es preciso mencionar que el derecho a la libre competencia
econOmica también le interesa al bienestar de los consumidores, el proyecto no despierta
preocupaciones desde la perspectiva de la libre competencia econdémica y tampoco se observa que
en esta ocasion se puedan perjudicar los intereses de los consumidores a través de potenciales
afectaciones a la misma”.

Que una vez atendidas las observaciones recibidas durante todo el proceso de discusion del
presente proyecto, se elabor6 el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o
rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracion del Comité de
Comisionados de la Entidad y fue aprobado mediante Acta niumero 1071 del 19 de diciembre de
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2016, y posteriormente presentado y aprobado por los miembros de la Sesion de Comisién el 22 de
febrero de 2017, segun consta en el Acta nimero 345.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 10. Modificar el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual
guedara de la siguiente manera:

“CAPITULO 1
Régimen de Proteccidon de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones

SECCION 1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 2.1.1.1. Ambito de aplicacion. Este régimen aplica a todas las relaciones surgidas entre los
usuarios y los operadores (entendidos estos en el presente Régimen como: los proveedores de redes
y servicios de telefonia movil y fija, acceso a internet fijo y movil, y operadores de television cerrada),
en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la celebracion del contrato, durante su
ejecucion y en la terminacion del mismo.

El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de comunicaciones en
los cuales las caracteristicas del servicio, de la red y la totalidad de las condiciones, técnicas,
econdémicas Yy juridicas han sido negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del
contrato y, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que tal
inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo contrato.

No se podra pactar la inaplicacion del presente régimen respecto de usuarios micro o pequefas
empresas, cuando se cumplan los siguientes tres requisitos: (i) cuando el objeto del contrato sea la
prestacion de servicios de voz fija 0 movil, o el de acceso a internet fijo o movil; (ii) cuando el contrato
no incluya la provision de soluciones técnicas desarrolladas a la medida del cliente para la prestacion
de los servicios de comunicaciones; (iii) cuando el contrato sea suscrito por una micro o0 pequefia
empresa, en los términos definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que la modifiquen o
sustituyan.

Para la relacion entre usuario de television comunitaria y comunidad organizada aplicaran solamente
las disposiciones contenidas en la Seccidn 26 del presente capitulo.

Para la relacion entre usuario y proveedor de contenidos y aplicaciones aplicaran solamente las
disposiciones contenidas en la seccion 19 del presente capitulo.

PARAGRAFO. Se excepttuan del presente Régimen, los servicios de radiodifusion sonora de que
trata la Ley 1341 de 2009, los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009 y en materia de
televisién por suscripcion, los aspectos relacionados con la regulacion de franjas y contenido de la
programacion, publicidad y comercializacion, en los términos del articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.
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Articulo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretard en la forma que mejor garantice el desarrollo de los
siguientes principios orientadores:

2.1.1.2.1. Favorabilidad. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y de las
condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrado entre el operador y el
usuario, serd decidida a favor de este ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.

2.1.1.2.2. Libre eleccion. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario elegir el
operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En ningliin caso
se puede presumir su voluntad o consentimiento.

2.1.1.2.3. Calidad. Los operadores deben prestar los servicios continua y eficientemente, de acuerdo
con los niveles de calidad establecidos en la regulacién. En caso de que los niveles de calidad sean
establecidos contractualmente, estos en ningln caso podran ser inferiores a los dispuestos en la
regulacion.

2.1.1.2.4. Informacion. El usuario tiene derecho a recibir informacion clara, cierta, completa,
oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las condiciones del servicio que le
es ofrecido o prestado. El usuario decidira si quiere recibir la informacion correspondiente al servicio
gue le es prestado, a través de medio fisico o electronico. Mientras este no elija, la misma ser&a
enviada a través de correo electronico, si el operador cuenta con esta informacion del usuario; en
caso contrario serd enviada a través de medio fisico.

2.1.1.2.5. Gratuidad en trdmites. No habra lugar a cobros por la presentacion de PQR (peticiones,
quejas/reclamos o recursos), por el acceso a cualquier medio de atencion al usuario o por cualquier
tramite que surta el usuario para hacer efectivos sus derechos ante el operador.

Articulo 2.1.1.3. Modalidades de pago. Son modalidades de pago de los servicios de
comunicaciones, las siguientes:

2.1.1.3.1. Modalidad prepago: Caso en que el usuario, a través de recargas 0 mecanismos
similares, cuenta con un saldo para acceder a los distintos servicios de comunicaciones ofrecidos por
su operador a través de paquetes, planes, promociones u ofertas. Cada consumo realizado (llamada,
sesion de datos, SMS, television, etc.) sera descontado de dicho saldo.

2.1.1.3.2. Modalidad pospago: Caso en que el usuario, con ocasion de la celebracion de un contrato
de prestacion de servicios de comunicaciones, accede a una capacidad determinada o determinable
de servicios, pagando un cargo fijo de manera periddica, aunque este sea anterior al uso efectivo de
los servicios.
SECCION 2
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

Articulo 2.1.2.1. Derechos. Los principales derechos del usuario de servicios de comunicaciones,
sin perjuicio de los demas desarrollados en el presente Régimen, son:
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2.1.2.1.1. Recibir los servicios que contraté de manera continua, sin interrupciones y con la calidad
fijada por la regulacion y la pactada contractualmente.

2.1.2.1.2. Conocer siempre las tarifas que les aplican a los servicios que ha contratado y que no le
sean cobrados precios sorpresa, es decir, tarifas que no han sido antes aceptadas por él; o
incrementos a las tarifas que superan los limites pactados en el contrato, o incrementos a las tarifas
que encontrandose dentro de dichos limites no fueron informadas previamente.

2.1.2.1.3. Presentar cualquier PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) a través de cualquiera de los
medios de atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefénica), recibir atencion

integral y una respuesta oportuna.

2.1.2.1.4. Terminar el contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de los medios de
atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefonica).

2.1.2.1.5. Ser compensado por fallas en la prestacién del servicio, de acuerdo con los criterios del
Anexo 2.1 del Titulo “Anexos Titulo 11”.

2.1.2.1.6. Recibir proteccion de la informacion que cursa a través de la red del operador, quien debe
garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones.

Articulo 2.1.2.2. Obligaciones. Las principales obligaciones del usuario de servicios de
comunicaciones son:

2.1.2.2.1. Informarse acerca de las condiciones del servicio, antes de celebrar el contrato o aceptar la
prestacion de un nuevo servicio.

2.1.2.2.2. Cumplir los términos y condiciones pactados en el contrato.

2.1.2.2.3. Pagar las obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas.
2.1.2.2.4. No cometer o ser participe de actividades de fraude.

2.1.2.2.5. Hacer uso de equipos terminales méviles homologados.

2.1.2.2.6. Hacer uso adecuado y de forma respetuosa de los medios de atencion dispuestos por el
operador.

2.1.2.2.7. Hacer uso adecuado de las redes, de los servicios y de los equipos necesarios para la
prestacion de los mismos.

2.1.2.2.8. Informar al operador ante cualquier falla en la prestacion del servicio.
2.1.2.2.9. Reportar inmediatamente ocurra, el hurto o extravio del equipo terminal mévil.

2.1.2.2.10. Registrar ante su operador el equipo terminal mévil del cual haga uso para la prestacion
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de los servicios contratados, cuando el mismo no haya sido adquirido con dicho operador.

SECCION 3
CONTRATACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. En los contratos de prestacibn de servicios de
comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no pueden incluirse disposiciones que
establezcan limite alguno de los derechos o generen obligaciones adicionales a las descritas en el
presente Régimen. De manera particular, no se podran incluir disposiciones que:

2.1.3.1.1. Eliminen o limiten la responsabilidad de los operadores.

2.1.3.1.2. Limiten el derecho del usuario a elegir libremente los operadores, planes, servicios y
equipos; o establezcan acuerdos de exclusividad.

2.1.3.1.3. Permitan que el operador termine el contrato unilateralmente por causa distinta al
incumplimiento del usuario o al vencimiento del plazo del contrato, caso en el cual el operador debera
enviar el aviso de no prérroga al usuario con una antelacién minima de 1 mes.

2.1.3.1.4. Impliguen la renuncia a alguno de los derechos como usuario.

2.1.3.1.5. Otorguen al operador plazos adicionales a los dispuestos en este Régimen o en cualquier
otra norma, o contrarien los plazos aqui definidos.

2.1.3.1.6. Impidan que el usuario termine el contrato o sea indemnizado cuando el operador incumpla
sus obligaciones.

2.1.3.1.7. Permitan el cobro de sanciones, compensaciones o indemnizaciones cuando el usuario dé
por terminado el contrato.

2.1.3.1.8. En los contratos de prestacion de servicios méviles no se pueden pactar clausulas de
permanencia minima.

2.1.3.1.9. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del usuario.

2.1.3.1.10. Presuman cualquier manifestacion de voluntad por parte del usuario.

2.1.3.1.11. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente.

Cuando en el contrato o en cualquier otro documento que suscriba el usuario, se encuentre alguna
de estas disposiciones o cualquiera prohibida por el Estatuto del Consumidor, las mismas no tendran
efecto alguno.

Articulo 2.1.3.2. Modificaciones al Contrato. <Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion
5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Los operadores no pueden modificar las condiciones

acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar servicios que no hayan sido aceptados
expresamente por el usuario que celebré el contrato. Si ocurre alguna de estas situaciones, el
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usuario tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquellos casos en los que el contrato
establezca una clausula de permanencia minima, sin la obligacién de pagar suma alguna por este
concepto.

Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a mas tardar durante el
periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectuaron, el operador le entregara copia del
contrato en medio fisico o electronico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar

Articulo 2.1.3.3. Registro de Usuarios Prepago. Al momento de la activaciéon del servicio en
modalidad prepago, el operador debera registrar el nombre completo de dicho usuario, su documento
de identidad y el nUmero de su linea telefénica.

Articulo 2.1.3.4. Area de Cubrimiento. El usuario podra encontrar las areas geograficas en que
existe cubrimiento de los operadores de servicios moéviles, a través de mapas de cobertura
disponibles en sus paginas web (en los términos del articulo 5.1.1.5 del Titulo V de la Resolucion
CRC 5050 de 2016, o aquella norma que la modifique o sustituya). Si el servicio no es prestado en
las areas informadas por el operador, el usuario podra dar terminacion al contrato, a efectos de lo
cual el operador estara en la obligacion de hacer devolucion de los pagos realizados por el usuario.

Articulo 2.1.3.5. Servicios de Internet y Servicios de Voz. En el contrato de prestacion del servicio
de acceso a internet fijo o movil, se incluiran: velocidad contratada (para servicios fijos), capacidad
maxima incluida en el plan (cuando aplique), tarifas y si el mismo es un servicio de banda ancha
(cuando aplique).

Antes de suscribir el contrato, el operador debera informar al usuario los principales factores que
limitan la velocidad efectiva que puede experimentar el usuario, diferenciando aquellos sobre los que
tiene control el operador y los que son ajenos al mismo.

Los planes de acceso a Internet que sean publicitados o contratados bajo la categoria de ilimitados,
no podran tener ningun tipo de restriccion, salvo aquella inherente a la tecnologia empleada y a la
velocidad efectiva ofrecida para el plan. En el caso de voz, los planes que sean publicitados o
contratados bajo la categoria de ilimitados, no podran tener restricciones o limitaciones a la cantidad
de destinos.

Articulo 2.1.3.6. Parrilla de canales. En el momento de la contratacidon del servicio, el usuario del
servicio de televisién por suscripcion puede elegir un plan general o un plan caracterizado por algin
canal, canales o género de canales, cuando asi lo ofrezca el operador.

Si el usuario elige un plan caracterizado, este debe constar clara y expresamente en el contrato, y
ante modificacion por parte del operador sin la autorizacion previa y expresa del usuario, este ultimo
podra terminar el contrato, pese a que exista una clausula de permanencia minima vigente, caso en
el cual no debe pagar lo que debe con ocasién de la misma.

SECCION 4

CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA
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Articulo 2.1.4.1. Clausulas de Permanencia Minima para Servicios Fijos. La clausula de
permanencia minima solo puede ser incluida cuando el usuario la haya aceptado por escrito y el
operador le otorgue un descuento respecto del valor del cargo por conexién, o le difiera el pago del
mismo. Este valor Unicamente incluye los costos asociados a la conexion e instalacion del servicio. Si
se prestan varios servicios sobre una misma red de acceso, este cargo corresponde al valor de la
conexion e instalacién de 1 servicio, mas los costos incrementales en que pueda incurrir el operador
por conectar los otros servicios a la red de acceso comun.

Esta clausula solo se puede pactar una vez, al inicio del contrato y el periodo de permanencia
minima no puede ser superior a 12 meses.

El operador debera ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin permanencia minima,
informandole el valor del cargo por conexidon que tendria que pagar al inicio del contrato y el valor
mensual por el servicio.

En el momento de la instalacion del servicio el operador deberd informar al usuario sobre los
elementos que suministra para dicha instalacion.

Cuando se pacte una clausula de permanencia minima, el usuario encontrara la siguiente
informacién en el contrato y en su factura mensual: (i) el valor total del cargo por conexion; (i) la
suma que le fue descontada o diferida del valor total del cargo por conexion; (iii) fechas exactas
(dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la permanencia minima. Adicionalmente, en la factura
encontrara el valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, de acuerdo con
la fecha de finalizacién del respectivo periodo de facturacién. En el contrato encontrara dicho valor
para todos los periodos de facturacion.

La informacion de que trata el inciso anterior, podra ser consultada por el usuario en cualquier
momento a través de los medios de atencion del operador.

Si el usuario decide terminar su contrato antes de la finalizacion del periodo de permanencia minima,
solo debera pagar el valor que a la fecha debe de la suma que le fue descontada o diferida del valor
del cargo por conexion, la cual el operador debera descontar mensualmente de forma lineal y dividida
en los meses de permanencia. El operador no podra cobrar suma alguna por los servicios no
prestados por el retiro anticipado.

Articulo 2.1.4.2. Clausulas de Permanencia Minima Vigentes. Para los contratos de prestacion de
servicios moviles, celebrados antes del 1o de julio de 2014 y para los contratos de prestacion de
servicios fijos, celebrados antes del 27 de octubre de 2016, en los cuales se hayan pactado clausulas
de permanencia minima, estas deberan ser cumplidas. Asi mismo en los contratos de prestacion de
servicios fijos celebrados después del 27 de octubre de 2016, en los que se hayan pactado clausulas
de permanencia minima, con ocasion del pago diferido del valor del cargo por conexién o un
descuento sobre el mismo, estas deberan ser cumplidas.

SECCION 5

DATOS PERSONALES
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Articulo 2.1.5.1. Condiciones para el Uso y Circulacién de Datos Personales. La autorizacion por
parte del usuario para la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacién y actualizacion de sus datos
personales; la finalidad que se le dara a los mismos; los derechos con que cuenta el usuarios
respecto de dichos datos; asi como las condiciones en que procede la revocatoria de la autorizacién
que el usuario otorgd al operador para el uso y circulacién de sus datos personales, deben en todo
momento atender y dar cumplimiento a las normas vigentes en materia de proteccion de datos
personales.

Articulo 2.1.5.2. Reporte de Informacion ante Centrales de Riesgo. En el momento de la
celebracién del contrato de prestacion de servicios, el usuario puede autorizar al operador para que,
ante un incumplimiento en sus obligaciones, reporte esta informacion a centrales de riesgos. La
informacion que sea reportada debe ser verdadera, comprobable, actualizada, completa y exacta.

20 dias calendario antes de que la informacién sea reportada a la central de riesgos, el operador
debe avisarle al usuario para que pueda pagar la suma que adeuda o controvertir el supuesto
incumplimiento.

Cuando el usuario presente una solicitud de rectificacion de la informacién reportada o alegue que no
tiene relacion contractual con el operador, este Ultimo deberd, en los 2 dias habiles siguientes,

solicitar a la central de riesgos que se indique que dicha informacion se encuentra en discusion hasta
gue sea resuelta la reclamacion en forma definitiva.

El operador puede reportar a la central de riesgos reclamaciones pendientes que el usuario tenga,
sefialando expresamente que dicha informacidn se encuentra en discusion hasta que sea resuelta en
forma definitiva.

Una vez el usuario pague la suma que ha sido la causa del reporte, el operador debe actualizar la
informacion ante la central de riesgos a mas tardar dentro del mes siguiente.

SECCION 6
PROMOCIONES Y OFERTAS
Articulo 2.1.6.1. Promociones y ofertas. Antes de que el usuario acepte una promocion u oferta, el
operador le debera informar las condiciones y restricciones de la misma, y almacenara esta

informacioén, por lo menos por 6 meses, para que el usuario pueda consultarla en cualquier momento.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de cualquiera de los
mecanismos de atencidn, obligan al operador a cumplirlas.

La comunicacibn de promociones y ofertas deberan incluir la vigencia, el precio y la
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos.

SECCION 7

PAQUETE DE SERVICIOS
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Articulo 2.1.7.1. Paquete de servicios. Oferta conjunta de 2 0 mas servicios de comunicaciones por
parte de uno o varios operadores, la cual debe realizarse bajo un Unico precio.

Articulo 2.1.7.2. Condiciones del paguete de servicios. Cuando el usuario decida contratar la
prestacion de distintos servicios de comunicaciones a través de un paquete, aplicaran las siguientes
reglas:

2.1.7.2.1. El usuario recibira una sola factura por todos los servicios que conforman el paquete
contratado.

2.1.7.2.2. El operador le debera presentar en el momento del ofrecimiento y, adicionalmente, en
cualquier otro momento que el usuario lo solicite:

a) Caracteristicas de cada uno de los servicios que conforman el paquete;
b) Precios de cada servicio, si quisiera contratarlos individualmente;
c. El precio total del paquete.

2.1.7.2.3. El operador le deberd presentar en el momento del ofrecimiento las posibles
combinaciones de los servicios que quiere contratar y los precios respectivos.

2.1.7.2.4. Cuando los servicios del paquete sean prestados por 2 o mas operadores, el usuario
firmara el o los contratos con uno solo de los operadores, ante quien podra presentar cualquier PQR
(peticion, queja/ reclamo o recurso) relacionada con la totalidad de los servicios del paquete o con
cualquiera de ellos.

2.1.7.2.5. En cualquier momento el usuario puede cancelar la prestacion de uno o algunos de los
servicios que conforman el paquete contratado, a través de cualquiera de los medios de atencion al
usuario.

2.1.7.2.6. El usuario puede consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios
ofrecidas por cada uno de los operadores, a través del comparador que estos dispondran en su
pagina web en relacién con sus propios planes y tarifas, el cual debe atender como minimo las
siguientes condiciones:

a) Posibilidad al usuario de identificar su municipio (para servicios fijos);

b) Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioecondmico (para servicios fijos);

c¢) Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere;

d) Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que requiere;

e) Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecule a sus necesidades de
acuerdo con los servicios que requiere;
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f) Posibilidad al usuario de conocer el precio total del paquete de servicios seleccionado;

g) Posibilidad al usuario de comparar el precio de cada servicio escogido (si fuera prestado de
manera individual) y el precio de este dentro del paquete seleccionado.

h. Posibilidad al usuario de comparar 2 o hasta 5 planes a su eleccién.

2.1.7.2.7. El operador debera ofrecer y prestar cada uno de los servicios que conforman el paquete,
con caracteristicas idénticas, de forma individual y desagregada, informando los precios de cada uno.

SECCION 8
SUSPENSION, CESION Y TERMINACION DEL CONTRATO

Articulo 2.1.8.1. Suspension por Hurto del Equipo Terminal Mévil. Ante robo o pérdida del equipo
terminal movil, el usuario debera comunicarse con el operador para que este Ultimo haga el registro
pertinente. Sera potestad del usuario solicitar o no la suspension del servicio.

Articulo 2.1.8.2. Solicitud de suspensién. El usuario puede solicitar la suspensién del servicio
hasta por 2 meses (ciclos de facturacion), continuos o discontinuos, durante el transcurso de cada
afio calendario, a su eleccién. Para esto debe presentar la solicitud antes del inicio del ciclo de
facturacion que desea suspender.

Si existe una clausula de permanencia minima, el periodo de esta se prorrogara por el tiempo que
durd la suspension.

En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspension
temporal del servicio, se entenderd que el mismo corresponde a 2 meses (ciclos de facturacion)
consecutivos.

Articulo 2.1.8.3. Terminacion del Contrato. El usuario que celebr6 el contrato puede terminarlo en
cualquier momento a través de cualquiera de los medios de atencion al usuario. Para esto debe
presentar la solicitud al menos 3 dias hébiles antes del corte de facturacion, sin que el operador
pueda oponerse, solicitarle que justifigue su decision, ni exigirle documentos o requisitos adicionales.
Si se presenta la solicitud con una antelacibn menor, la terminacién del servicio se dara en el
siguiente periodo de facturacién.

El operador deberd recoger los elementos de su propiedad que estén en poder del usuario sin que
por esto se genere algun tipo de cobro.

La solicitud de terminacién del contrato o de cancelacién de servicios, debe ser almacenada por el
operador, para que el usuario la consulte cuando asi lo requiera.

Articulo 2.1.8.4. Cancelacion de servicios. El usuario que celebré el contrato podra cancelar
cualquiera de los servicios contratados a través de los distintos medios de atencién al usuario. Para
esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de facturacion. Si se presenta
la solicitud con una antelaciébn menor, la cancelacion del servicio se dard en el siguiente periodo de
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facturacion. El operador deberd informar al usuario al momento de la solicitud de este tramite, las
condiciones en las que seran prestados los servicios no cancelados.

Articulo 2.1.8.5. Cesién del contrato. Cuando el usuario desee ceder el contrato que celebr6 con
su operador a un tercero, debe atender las siguientes reglas:

2.1.8.5.1. Debe informar a su operador por escrito, su intencidon de ceder el contrato a un tercero
acompafado de la aceptacién de dicho tercero.

2.1.8.5.2. El operador dara respuesta a su solicitud dentro de los 15 dias habiles siguientes, la cual
solo podr& ser rechazada por las siguientes razones:

a) Cuando no cumpla con los requisitos del numeral 2.1.8.5.1 del presente articulo, caso en el cual el
operador le debe indicar claramente los aspectos que debe corregir;

b) Cuando el tercero al cual se va ceder el contrato, no cumpla con las condiciones minimas
requeridas para asegurar el cumplimiento de las obligaciones del contrato;

¢) Cuando por razones técnicas no sea posible la prestacion del servicio.

2.1.8.5.3. Si el operador acepta la cesion del contrato, el usuario cedente queda liberado de cualquier
responsabilidad a partir de dicho momento.

SECCION 9
EQUIPOS TERMINALES

Articulo 2.1.9.1. Eleccion de Equipos Terminales. El usuario puede elegir libremente los equipos
terminales méviles necesarios para que el operador le preste los servicios de comunicaciones que ha
contratado, siempre y cuando estos equipos hayan surtido el proceso de homologacion ante la CRC.
El operador no puede exigirle la adquisicion o uso de los equipos comercializados por él o por un
tercero especifico.

El usuario no puede hacer uso de equipos terminales que hayan sufrido manipulacion, alteracion,
modificacion y/o remarcacion de su numero de identificaciéon -IMEI-, pues en caso contrario el
operador procederd al bloqueo del respectivo IMEI.

Articulo 2.1.9.2. Informacion Frente a Equipos Terminales. Cuando un equipo vendido por el
operador deba ser reparado, durante el tiempo que dure dicha reparacion el operador debera
informarle al usuario sobre la posibilidad de suspension del servicio por mutuo acuerdo, para que no
se le genere cobro alguno.

Los operadores deberan realizar campafias informativas para la devolucién de equipos terminales en
desuso, indicando los respectivos lugares, fechas y horarios de entrega.

Articulo 2.1.9.3. Bandas de Frecuencia de Equipos Terminales Mdéviles. Los operadores que
comercialicen equipos terminales moviles, deben garantizar que estos no tengan ningun tipo de
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bloqueo para funcionar en redes de otros operadores. En caso de que se presente algun tipo de
blogueo el usuario podra solicitar el desbloqueo de forma inmediata y gratuita al operador que se lo
vendio.

El operador que comercializa el equipo terminal movil debe informar al usuario, al momento de su
venta, los operadores que pueden activarlo de acuerdo con las bandas de frecuencia en las que
funciona dicho equipo.

Articulo 2.1.9.4. Venta a Cuotas de Equipos Terminales Moviles. En caso de que el usuario
decida adquirir su equipo con el operador, este podra financiar o diferir su pago, para lo cual
celebrara un contrato independiente al de prestacion del servicio.

En ningun caso el operador puede condicionar la celebracion del contrato de prestacion de servicios
a la venta de equipos terminales moviles.

Articulo 2.1.9.5. Facturacién de Equipos Terminales Moviles Vendidos a Cuotas. Cuando el
usuario adquiere un equipo terminal movil financiado o diferido su pago a cuotas por parte de su
operador, los valores de dicha financiacibn deben ser facturados de manera separada a los
correspondientes a la prestacién de los servicios de comunicaciones.

En ningln momento el operador puede condicionar la prestacion y continuidad de dichos servicios al
cumplimiento de las obligaciones correspondientes al contrato de financiacion o venta a cuotas del
equipo.

Articulo 2.1.9.6. Prohibicién de Activacion Equipos Terminales Méviles. El operador no puede
activar un equipo terminal mévil que haya sido reportado como hurtado y/o extraviado o haya sido
desactivado por fraude, de conformidad con las reglas dispuestas en el capitulo 7 del Titulo Il de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, y aquellas normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

SECCION 10
CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.10.1. Inicio prestacién del servicio. El operador debe iniciar la prestacion del servicio
como maximo dentro de los 15 dias hébiles siguientes a que el usuario contrate el mismo, salvo
eventos de fuerza mayor, caso fortuito, o aquéllos que impidan la instalacion por causa del usuario.
Este término podra ser modificado por acuerdo entre el usuario y el operador, en cuyo caso dicho
acuerdo deberd constar en documento separado del contrato.

Si el operador no inicia la prestacion en este tiempo, el usuario puede pedir la restitucién de la suma
de dinero que haya pagado y la terminacion del contrato que celebro.

Articulo 2.1.10.2. Tarifas. En el contrato debe indicarse claramente las tarifas y la forma en que
estas se modificaran, indicando por lo menos los incrementos tarifarios maximos anuales y los
periodos de facturacion. Estas modificaciones Unicamente aplican una vez se den a conocer al
usuario, para esto debera ser informado del incremento por la misma via en que recibe su factura, al
menos 5 dias habiles antes de la finalizacion del periodo de facturacion, inmediatamente anterior al
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periodo en que sera aplicada la modificacion.

En caso de que la nueva tarifa no se ajuste a sus necesidades o posibilidades, el usuario podra
terminar el contrato, pagando las sumas que adeude.

Cualquier incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el contrato, sin la autorizacion del
usuario, le dara la posibilidad de terminar el contrato sin tener que pagar sumas asociadas a la
clausula de permanencia minima.

Articulo 2.1.10.3. Solicitud de Otros Servicios. <Articulo modificado por el articulo 3 de la
Resolucion 5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando el usuario solicite la prestacion de
un servicio distinto al inicialmente contratado, o modifique las condiciones inicialmente pactadas, el
operador le entregara copia del contrato actualizado en medio fisico o electrénico (segun el usuario
elija) con los ajustes que tengan lugar, dentro del periodo de facturacién siguiente.

Articulo 2.1.10.4. Solicitud de Servicios a través de SMS. Cuando el operador le permita al
usuario solicitar servicios a través de SMS, la cancelacion de los mismos puede realizarse a través
de un SMS gratuito.

El operador debe garantizar que el usuario esté debidamente informado de la tarifa del SMS de
solicitud del servicio y la tarifa del servicio; las condiciones del mismo; y el responsable de su
prestacion.

Articulo 2.1.10.5. Modificacién de Planes. <Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucién
5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> EIl usuario tiene derecho a modificar en cualquier
momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados. El nhuevo plan le sera
prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente la solicitud de modificacion. Para esto
debe presentar la solicitud al menos 3 dias hébiles antes del corte de facturacion. Si se presenta la
solicitud con una antelacion menor, la modificacion se dara en el siguiente periodo de facturacion.

A mas tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectué la modificacion, el
operador entregara copia del contrato en medio fisico o electronico (segun el usuario elija) con los
ajustes que tengan lugar.

Articulo 2.1.10.6. Interrupciones Programadas de los Servicios. Cuando el servicio deba ser
interrumpido por mas de 30 minutos por razones de mantenimiento, pruebas y otras circunstancias
tendientes a mejorar la calidad del servicio, el operador le debe informar al usuario dicha situacién
por lo menos con 3 dias calendario de anticipacion y obtener autorizacion previa de la CRC. En este
caso no aplica la compensaciéon automatica.

Articulo 2.1.10.7. Prevencion de Fraudes. Los operadores tienen la obligacion de hacer uso de
herramientas tecnolédgicas adecuadas para prevenir que se cometan fraudes al interior de sus redes
y debe hacer controles periddicos respecto a la efectividad de estos mecanismos.

Cuando el usuario presente una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) que pueda tener relacién
con un presunto fraude, el operador debe investigar sus causas; y en caso de que determine la no
existencia de un fraude, le debe demostrar al usuario las razones por las cuales no procede su PQR
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(peticion, queja/ reclamo o recurso). Sin embargo, si se demuestra que el usuario actud
diligentemente en el uso del servicio contratado, no habra lugar al cobro de los consumos objeto de
reclamacion.

Articulo 2.1.10.8. Informacion del Servicio de Acceso a Internet. El usuario podra consultar a
través de los distintos medios de atencién, al menos la siguiente informacion:

a) La velocidad contratada tanto de subida como de bajada y la capacidad maxima de consumo del
plan (cuando aplique);

b) Caracteristicas y condiciones para acceder a los servicios de controles parentales;

¢) Lugar de la pagina web del operador donde se encuentran las mediciones de los indicadores de
calidad del servicio, de acuerdo con el Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, o
la norma que la modifique o sustituya;

d) Lugar de la pagina web del operador donde se especifican las practicas de gestion de trafico de
acuerdo con el Capitulo 9 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, o aquella norma que la
modifique o sustituya.

Articulo 2.1.10.9. Velocidad de acceso a Internet. El usuario podra consultar la velocidad del
servicio de acceso a Internet contratado, tanto para envio como para descarga de informacion,
haciendo uso de la aplicacién de su eleccién. Para el caso de servicio de acceso a internet fijo, el
usuario podra consultar esta informacion a través de una aplicacion gratuita que el operador debe
tener disponible en su pagina web.

Articulo 2.1.10.10. Acceso a contenidos. El usuario tiene derecho a utilizar, enviar, recibir u ofrecer
cualquier contenido, aplicacion o servicio legal a través de Internet, por lo cual su operador no puede
limitar el acceso a estos salvo por disposicién legal o reglamentaria.

El operador informara al usuario la manera en que puede bloquear el acceso a sitios web especificos
a través de los controles parentales.

Articulo 2.1.10.11. Parrilla de canales. A través de los distintos medios de atencidén se encontrara la
parrilla de canales disponibles, con la siguiente descripcion:

a. Nombre del canal.

b. Si es de alta definicion o no.

c. Género o categoria a la cual pertenece el canal.

Articulo 2.1.10.12. Imposibilidad técnica de prestar el servicio. Cuando el usuario cambie su
domicilio y por razones técnicas el operador no pueda seguir prestandole el servicio contratado, se
dard la terminacion del contrato, salvo que el usuario decida ceder su contrato a una tercera persona,

caso en el cual debe atender las reglas dispuestas en el articulo 2.1.8.5 del capitulo 1 del Titulo Il de
la presente resolucion.
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Cuando en virtud de este articulo proceda la terminacion y el usuario tenga una clausula de
permanencia minima vigente, deberd pagar las sumas que debe asociadas a dicha clausula,
proporcional al tiempo que falta para que termine la misma.

SECCION 11
DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.11.1. Compensacién Automatica por Deficiencias en la Prestacion de los Servicios
de Telefonia E Internet. El usuario de los servicios de internet y/o de telefonia, tiene derecho a
recibir una compensacion automatica por deficiencias en la prestacion de los servicios, de acuerdo
con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo de Anexos de la Resolucion CRC 5050 de
2016, bajo las siguientes reglas:

2.1.11.1.1. Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibira una compensacion automéatica
por el tiempo en que el mismo no estuvo disponible.

2.1.11.1.2. Cuando se presenten eventos de llamadas caidas en el uso de su servicio de telefonia
movil, sea bajo la modalidad prepago o pospago, el operador debera compensar mensualmente de
acuerdo con la metodologia definida en el numeral 2 del Anexo 2.1 del Titulo de Anexos de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, atendiendo las siguientes reglas:

a) El operador compensara mensualmente con el total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun
corresponda);

b) El operador le enviarA mensualmente al usuario un SMS indicando el total de tiempo que le sera
compensado;

c¢) El tiempo al aire compensado podra ser consumido por el usuario de manera inmediata al recibo
del SMS, asi no cuente con saldo bajo la modalidad prepago o haya consumido la totalidad del
tiempo al aire de su plan bajo la modalidad pospago.

2.1.11.1.3. La compensacién automatica por parte del operador no limita el derecho del usuario de
presentar en cualquier momento una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) a través de los
distintos medios de atencion por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado, incluyendo
la inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

Articulo 2.1.11.2. Compensacién Automética por Deficiencias en la Prestacion del Servicio de
Television por Suscripcion. Cuando el servicio de television por suscripcion sea interrumpido, por
cualquier causa no imputable al usuario, los cargos correspondientes al periodo de la suspension
deben ser descontados proporcionalmente al tiempo de duracion del mismo, cuando dicha
interrupcion supere 16 horas continuas o discontinuas en un lapso de 24 horas.

Ocurrida la interrupcion del servicio que supere el tiempo indicado, el operador debera proceder
directamente a reconocer y efectuar la compensacion por el correspondiente periodo diario, sin que
pueda exigir presentacion de solicitud particular por parte del usuario o cualquier otro requisito
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adicional.

Cuando no se pueda determinar a través de reportes técnicos internos el inicio de la interrupcion del
servicio, este se contard a partir del recibo de la respectiva PQR (peticidén, queja o reclamo) por parte
del usuario, a través de cualquier medio de atencion.

SECCION 12
PAGO

Articulo 2.1.12.1. Pago oportuno. El usuario esté en la obligacion de pagar su factura como maximo
hasta la fecha de pago oportuno. Si no recibe la factura, no se libera de su obligacion de pago, pues
puede solicitarla a través de cualquier medio de atencion del operador. Si la solicita en medio fisico
solo el primer duplicado ser& gratuito.

En caso de que el usuario no pague en esta fecha, el servicio podra ser suspendido, previo aviso del
operador. El operador activara el servicio dentro de los 3 dias habiles siguientes al momento en que
el usuario pague los saldos pendientes.

El valor por reconexién del servicio corresponderd estrictamente a los costos asociados a la
operacion de reconexién. Cuando los servicios se presten empaquetados el operador realizara
méximo un cobro de reconexion por cada medio de transmision empleado en la prestacion de los
servicios contratados. El valor por reconexién solo podrd ser cobrado cuando efectivamente el
servicio haya sido suspendido.

Cuando el servicio sea suspendido, se suspendera la facturacion del mismo. En caso de clausulas de
permanencia minima vigentes, durante la suspensién del servicio el operador solo podra cobrar los
valores asociados a la financiacién o pago diferido que tuvo lugar con ocasién de dicha clausula.

Articulo 2.1.12.2. Suspension a Pesar del Pago Oportuno. Cuando a pesar de haber pagado la
factura oportunamente, el operador suspende el servicio, el usuario tiene derecho a ser compensado
por el tiempo que dure la suspension, de acuerdo con las condiciones del Anexo 2.1 del Titulo
“Anexos Titulo II” de la presente resolucion.

Articulo 2.1.12.3. No Procede el Cobro. Cuando se presenten eventos de fuerza mayor o caso
fortuito, que impidan que el servicio sea prestado, el operador no puede cobrar por el tiempo en que
el servicio fue interrumpido, asi como tampoco procederd compensacion por indisponibilidad del
servicio.
SECCION 13
FACTURACION

Articulo 2.1.13.1. Factura de servicios. El usuario encontrara en su factura la siguiente informacion,
discriminada segun aplique para cada servicio prestado:

a) Unidad de consumo y su precio;
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b) Numero de unidades consumidas en periodo de facturacion (Si contratd servicios empaquetados,
el consumo de manera separada de cada servicio);

c¢) Periodo de facturacion, indicando claramente su fecha de corte;
d) Fecha de pago oportuno;

e) Valor pagado en factura anterior;

f) Servicios adicionales;

g) Sumas que debe y los intereses causados;

h) Medios de atencion al usuario. En relacion con oficina fisica, se informara la mas cercana a la
direccidon suministrada por el usuario;

i) Informacion de contacto (al menos: nombre, direccion, correo electronico y teléfono) de la Entidad
gue ejerce funciones de vigilancia y control sobre la prestacion de sus servicios, esto es la
Superintendencia de Industria y Comercio, si se trata de servicios de telefonia e internet; y la
Autoridad Nacional de Televisién, si se trata del servicio de television;

i) Derecho a no pagar sumas que sean objeto de reclamacion, si la PQR (peticion, queja/ reclamo o
recurso) es presentada antes de la fecha de pago oportuno hasta que la misma sea resuelta.

Cuando el usuario tenga un plan diferente a consumo ilimitado; adicional a lo anterior encontrara en
su factura:

i. Unidades incluidas en el plan.
ii. Precio de cada unidad adicional al plan.

iii. Adicionalmente para los servicios de telefonia fija de larga distancia y larga distancia internacional
(para cada llamada): fecha y hora, niumero marcado, duracién, precio total y ciudad de destino.

Cuando el usuario consuma SMS en su factura encontrard el valor total del consumo, su precio
unitario (si estos no hacen parte de un paquete) y el nimero de SMS cobrados en el periodo de
facturacion. Solo podran facturarse aquellos SMS de los cuales se tenga confirmacion de recibo en la
plataforma de la red de destino.

Cuando el usuario contrate la prestacién de contenidos y aplicaciones, en su factura encontrara de
manera separada el cobro de los mismos y la relacion de la siguiente informacion: clase de servicio
prestado, fecha y hora, nombre del prestador del servicio, nimero o cédigo corto utilizado y valor a
pagar.

Cuando el usuario realice consumos bajo las modalidades Pague por Ver (PPV) o video por demanda
-VOD-, encontrara en su factura la fecha y hora en que realizé cada uno de ellos.
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Cuando el usuario adquiera servicios adicionales que tengan costo, su precio debe aparecer por
separado en la factura.

En caso de que le sean aplicados, el usuario encontrara en su factura los montos correspondientes a
los subsidios.

Articulo 2.1.13.2. Entrega de la factura. El usuario recibird su factura como minimo 5 dias habiles
antes de la fecha de pago.

Si el usuario autoriza recibir la factura por medios electronicos, esto no impide a que en cualquier
momento solicite la entrega impresa de la facturacién detallada de periodos de facturacion
especificos (correspondientes a los 6 periodos anteriores), sin ningln costo, maximo 1 vez en cada
periodo de facturacion.

El periodo de facturacion corresponde a 1 mes. La factura correspondiente a dicho periodo le sera
entregada al usuario en el periodo de facturacién siguiente.

Cuando los consumos correspondan a la prestacién de servicios en los cuales participen terceros
operadores (ej.: larga distancia, llamadas méviles desde fijo, roaming internacional, contenidos y
aplicaciones), el operador debe facturar este consumo maximo dentro de los 3 periodos de
facturacion siguientes.

Si el operador no ha podido generar la factura, deberd comunicarle al usuario el nuevo plazo para
hacer el pago, el cual no puede ser inferior a 10 dias habiles contados a partir de la fecha en que le
sea enviada la nueva comunicacion. En este caso el operador no puede suspender el servicio ni
cobrar intereses.

Articulo 2.1.13.3. Tasaciéon de llamadas. Cuando el usuario realiza una llamada, esta solo le sera
cobrada cuando recibe una sefial de contestacion. Cuando el operador preste servicios de correos de
voz, a través de un mensaje se le indicard el momento a partir del cual se inicia el cobro, para que el
usuario decida si hace o no uso de este servicio.

SECCION 14
RECARGAS

Articulo 2.1.14.1. Recargas. La recarga es el medio de pago a través del cual un usuario adquiere
un saldo para acceder a los distintos servicios de comunicaciones ofrecidos por su operador a través
de paquetes, planes, promociones u ofertas.

El usuario podra conocer las condiciones de vigencia de las recargas a través de los medios de
atencion.

Para el caso de telefonia e internet, cuando el usuario realice una recarga, el operador le debera
informar a través de un mensaje de texto —SMS— 0 un mensaje de voz gratuito el saldo en dineroy la
vigencia del mismo. Adicional a lo anterior, para servicios maviles, en este mensaje el operador le
debe informar:
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a) Precio de las llamadas a usuarios del mismo operador;

b) Precio de las llamadas a usuarios de otro operador;

c¢) Precio de envio de SMS;

d) Capacidad de consumo de datos (megabytes, tiempo o0 paquetes) y tarifa aplicable;

e) Direccion de la pagina web en la que puede consultar el precio de las llamadas internacionales y
de servicios especiales.

Para el caso de televisidn, cuando el usuario realice una recarga, el operador a través de un mensaje
de texto, un mensaje USSD, mensaje de voz, o un mensaje OSD, le deberd informar el saldo en
dinero y la vigencia del mismo.

Articulo 2.1.14.2. Informacién durante la vigencia de la recarga. El usuario podra consultar en
cualquier momento a través de los medios de atencién su saldo, la vigencia de la recarga y las tarifas
gue aplican para los distintos servicios. El operador le informara a través de un mensaje de texto,
mensaje USSD, mensaje de voz, o un mensaje OSD, segun corresponda, el vencimiento de la
recarga 24 horas antes que esta ocurra.

Articulo 2.1.14.3. Vigencia de las recargas. Las recargas tienen una vigencia minima de 60 dias
calendario.

Articulo 2.1.14.4. Transferencia de saldos. Si a la fecha de vencimiento de la recarga, el usuario
tiene un saldo sin consumir, podra hacer uso de este si realiza una nueva recarga dentro de los 30
dias calendario siguientes, sin que la transferencia tenga costo alguno.

Si el usuario cambia de modalidad prepago a pospago, los saldos en dinero no consumidos seran
transferidos a su nuevo plan.

SECCION 15
CONSUMO

Articulo 2.1.15.1. Control de consumo. El usuario puede consultar de manera gratuita los
consumos que ha realizado a través de la pagina web del operador y de su linea de atencion como
minimo 2 veces al dia. En caso que las consultas adicionales tengan un costo, el operador le debera
informar el costo de dicha consulta previamente para que acepte si decide hacerla.

En cada una de las consultas el operador informara, para cada servicio prestado, el nimero de
unidades consumidas desde la Ultima recarga o desde el ultimo corte de facturacion hasta 12 horas
previas a la consulta.

PARAGRAFO. Cuando el usuario tenga un servicio de consumo ilimitado (sin restriccion alguna
frente a tiempo al aire, capacidad o canales de television), el operador no tendrd la obligacién de
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activarle para dicho servicio los medios de control de consumo descritos en este articulo.

Articulo 2.1.15.2. Histégrama de consumo. Para los servicios de telefonia movil, internet mévil y
telefonia fija, la factura incluira un gréfico, que le permitird comparar el consumo real efectuado mes
a mes de los ultimos 6 meses. Este deberd sefialar claramente el tiempo al aire o la capacidad
contratada (segun corresponda), permitiendo comparar con lo efectivamente consumido.

SECCION 16
NUMERO DE LA LINEA TELEFONICA

Articulo 2.1.16.1. Derecho a conservar el numero. El nUmero que le fue asignado por el operador
sblo puede ser modificado si el usuario previamente lo ha solicitado o por razones técnicas que
afecten la prestacion del servicio.

Articulo 2.1.16.2. Pérdida del numero celular en prepago. Si durante un periodo de 2 meses, el
usuario no realiza ni recibe llamadas, o no cursa trafico de datos, o no envia ni recibe SMS, asi como
tampoco hace recargas, ni tiene saldos vigentes; el operador podra disponer del nimero de su linea
celular, para lo cual este debe darle aviso al usuario con 15 dias habiles de antelacion.

SECCION 17
PORTACION DEL NUMERO DE LA LINEA DE TELEFONIA MOVIL

Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacion. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su numero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador receptor) la
portacién de dicho numero.

Articulo 2.1.17.2. Informacion de portacién. El usuario podrd solicitar al operador receptor
informacion frente al estado de su tramite de portacion, a través de cualquiera de los medios de
atencion.

Articulo 2.1.17.3. Tramite de portacién. El usuario podra elegir el dia habil a partir del cual se hara
efectiva la portacidn. El plazo maximo de portacidn sera de 3 dias habiles.

Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacion del nimero no se hara efectiva a
menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas al servicio cuyo
plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin perjuicio de las demas
sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacién de su niumero.

SECCION 18
MENSAJES CORTOS DE TEXTO -SMS-Y MENSAJES MULTIMEDIA -MMS—

Articulo 2.1.18.1. Informacion de SMS y MMS. Cuando el usuario contrate el servicio de mensajes
cortos de texto —SMS— y/o mensajes multimedia -MMS—, las condiciones de este seran establecidas
en el contrato e informadas a través de los distintos medios de atencion al usuario.
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Cuando este servicio no haga parte del plan contratado, en el contrato y en los distintos medios de
atencion, el operador le informara la tarifa que se le cobrara cuando haga uso de este servicio y la
unidad de consumo.

Articulo 2.1.18.2. Envio de SMS, MMS, y mensajes a través del servicio de datos no
estructurados (USSD) con fines comerciales y/o publicitarios. El envio de estos mensajes estara
sujeto a las siguientes reglas:

2.1.18.2.1. Cuando el operador ofrezca el envio de SMS, MMS y/o USSD de contenido pornografico
0 para adultos, sélo podra enviarlos cuando el usuario sea mayor de edad y haya solicitado
expresamente su envio, aun cuando los mismos no tengan costo para él. Su silencio ante el
ofrecimiento de este tipo de mensajes no puede entenderse como aceptacion.

2.1.18.2.2. ElI usuario puede solicitar en cualquier momento la exclusion, rectificacion,
confidencialidad o actualizacion de sus datos, en las bases de datos utilizadas por su operador para
el envio de SMS, MMS y/o USSD, con fines comerciales y/o publicitarios, caso en el cual el operador
procedera de forma inmediata.

2.1.18.2.3. El usuario podré inscribir gratuitamente el nUmero de su linea celular, en el Registro de
Numeros Excluidos —RNE—-, para evitar la recepcion de SMS y MMS, con fines comerciales y/o
publicitarios. EI RNE es administrado por la CRC y debe cumplir las siguientes caracteristicas:

a) Cuando el usuario realice la inscripcion, su numero aparecera en el RNE el dia habil siguiente;

b) Los operadores deben revisar y actualizar permanentemente las bases de datos de sus usuarios,
para evitar el envio de este tipo de mensajes a los usuarios inscritos en el RNE;

¢) Cuando el usuario realice la inscripcion, el operador tiene 5 dias habiles para dejar de enviarle este
tipo de mensajes;

d) Si el usuario se encuentra inscrito en el RNE, puede en cualquier momento solicitar de forma
gratuita que su namero telefénico sea eliminado de dicho registro en el dia habil siguiente;

e) El operador debe tener disponible en su pagina web y a través de su linea gratuita toda la
informacion relativa al RNE.

2.1.18.2.4. La inscripcion en el RNE, no implica que el usuario no recibira SMS, MMS y/o USSD
relacionados con la prestacion del servicio por parte de su operador, tales como avisos de
vencimiento o corte de facturacién. Estos mensajes pueden ser enviados por el operador, siempre
que no impliquen ningln costo para el usuario.

2.1.18.2.5. La inscripcion en el RNE, no implica la no prestacion de servicios de mensajes
comerciales y/o publicitarios solicitados por el usuario antes de realizar la inscripcion, ni tampoco
aquellos que sean solicitados expresamente por el usuario con posterioridad a dicha inscripcion.

2.1.18.2.6. Cuando el usuario porte su nimero a un nuevo operador y este haya sido registrado
previamente en el RNE, el usuario debera actualizar la respectiva inscripcion.
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2.1.18.2.7. El usuario solo recibird mensajes USSD, con fines comerciales y/o publicitarios cuando
haya solicitado expresamente su envio, aun cuando estos no impliquen ningan costo para este.

2.1.18.2.8. El envio de SMS, MMS y/o USSD con fines comerciales y/o publicitarios sélo podran ser
enviados a los usuarios entre las ocho de la mafana (8:00 a. m.) y las nueve de la noche (9:00 p.
m.). Cuando estos mensajes vayan a ser enviados por fuera de este horario, el usuario debera
aprobar expresamente dicha situacién.

2.1.18.2.9. Cuando el usuario lo solicite, el operador debe tomar medidas para restringir la recepcion
de SMS, MMS y/o USSD, no solicitados, conocidos como SPAM.

Articulo 2.1.18.3. SMS enviados desde internet. Los SMS que son enviados desde Internet a un
teléfono movil no pueden ser cobrados al usuario receptor de los mismos.

SECCION 19
CONTENIDOS Y APLICACIONES A TRAVES DE SMS, MMS Y USSD

Articulo 2.1.19.1. Informacién y control de consumo. En la pagina web del PCA (Proveedor de
Contenidos y Aplicaciones: agente que produce, genera o consolida contenidos o aplicaciones a
través de redes de telecomunicaciones, incluye productores, generadores o agregadores de
contenido), los usuarios encontraran informacién en relacion con los servicios ofrecidos, asi como
mecanismos de soporte para solucionar problemas referidos a la operatividad técnica. A esta
informacion también podra acceder a través del correo electronico del PCA y de su linea gratuita de
atencion.

Cuando el usuario adquiere un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcién, cada vez que el
PCA lleve a cabo un cobro, le enviara un SMS informando el valor del mismo, la periodicidad con la
que se esta cobrando y la forma en que puede cancelar el servicio.

Articulo 2.1.19.2. Informacion previa a la prestacion del servicio. Antes del inicio de la prestacion
de servicios de contenidos y aplicaciones o de la renovaciéon de una suscripcion, el PCA debe
informar al usuario a través de un SMS o USSD gratuito, lo siguiente:

a) Modalidad del servicio (Compra por Unica vez, compra por suscripcion, servicios masivos, gratuito
para el usuario, servicios exclusivos para adultos);

b) Nombre del PCA, la direccion de su pagina web y el nimero de la linea telefénica gratuita donde el
usuario puede acceder a la informacion del servicio que ha contratado;

c¢) Precio total del servicio, incluido impuestos;
d) Periodicidad del cobro, cuando sea servicio por suscripcion;

e) Forma para darse de baja (cancelar el servicio), para el caso de servicios por suscripcion se debe
indicar que esta puede darse en cualquier momento y es gratuita.
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Esta informacion estard disponible en todo momento en la pagina web del PCA y en su linea
telefénica gratuita.

Articulo 2.1.19.3. Informacién durante la prestacion del servicio por suscripcién. Si durante la
prestacién de un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcion es modificado alguno de los
datos de contacto del PCA, este debera enviarle al usuario un SMS con la nueva direccion de su
pagina web o el nuevo nimero de la linea gratuita, segun corresponda.

Articulo 2.1.19.4. Manifestacion de la voluntad del usuario. Es valida la manifestacién de voluntad
del usuario de contratar el servicio, con el envio de un SMS desde su nimero celular. El usuario
puede contratar el servicio a través de otras vias siempre que quede garantizado lo siguiente:

a) La autenticacion del numero celular que requiere el servicio;
b) La manifestacion del consentimiento del usuario.

PARAGRAFO. Cuando el usuario solicite un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcion, el
PCA debera enviar al usuario, previo al inicio de la prestacién del servicio una invitacion a confirmar
su aceptacién a través de un SMS con el siguiente texto: “Usted solicitd la suscripcion al servicio
XXX. Para confirmarla, debe responder con la palabra ACEPTO” donde XXX corresponde a los
caracteres que identifican el servicio.

El usuario confirmara su aceptacion a traves de un SMS gratuito. El PCA debe guardar registro de
esta confirmacion. Si el usuario no confirma se entiende que renuncia a recibir el servicio solicitado y
no le podra ser cobrado.

Articulo 2.1.19.5. No prestacion del servicio. Cuando los contenidos y aplicaciones solicitados no
puedan ser provistos, los PCA pueden intentar el reenvio de los mismos durante 1 dia (todas las
veces gue considere necesarias), si no es posible el PCA enviara un SMS al usuario informandole
dicha situacién y le devolvera la suma que hubiera pagado.

El operador de servicios de telefonia movil debe notificar al PCA de la recepcién o no, del contenido o
aplicacion en el equipo terminal movil del usuario.

Articulo 2.1.19.6. Facturacion. EI PCA soélo podra cobrar al usuario por los servicios aceptados
expresamente por este (ver articulo 2.1.19.4) y efectivamente prestados. Todo servicio de mensajes
informativos, de inicio, de terminacion o error seran gratuitos para el usuario.

El PCA no puede cobrar al usuario por un mismo servicio mas de una vez, aunque el mismo
requiera del envio de mas de un mensaje.

El PCA no puede en ningun caso establecer al usuario periodos de permanencia minima en la
provision de contenidos y aplicaciones.

Articulo 2.1.19.7. Estandarizacion palabras clave. Los PCA deben adoptar las siguientes palabras
clave estandarizadas (sin importar la utilizacion de letras mayusculas o mindsculas) para los distintos
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procedimientos.

2.1.19.7.1. La palabra clave “solicito servicio”: indicara la solicitud del usuario para el inicio de la
prestacion de un servicio correspondiente a un determinado codigo corto. La palabra “servicio” debe
ser remplazada por el nombre del servicio de contenidos y aplicaciones en particular.

2.1.19.7.2. La palabra clave “Info”: indica la solicitud del usuario de datos de contacto del PCA (como
minimo la direccion de la pagina web o el nimero de la linea telefénica gratuita).

2.1.19.7.3. La palabra clave “ayuda”: indica la solicitud de soporte técnico bésico.

2.1.19.7.4. La palabra clave “indice”: indica la solicitud de instrucciones respecto al uso del servicio, o
en su defecto, una referencia al sitio en el cual el usuario podra acceder a una descripcién detallada
del servicio, terminales compatibles y precio del mismo.

2.1.19.7.5. La palabra clave “queja”: indica la intencion del usuario de presentar una queja respecto
al servicio.

2.1.19.7.6. La palabra clave “salir” o “cancelar”: indica la solicitud de cancelacién de todos los
servicios de suscripcion provistos desde un determinado codigo corto.

2.1.19.7.7. La palabra clave “servicio salir” o “servicio cancelar”: indica la cancelacion
Unicamente de la suscripcion de ese determinado servicio. La palabra “servicio” debe ser remplazada
por el nombre del servicio de contenidos y aplicaciones en particular.

2.1.19.7.8. La palabra clave “ver”: indica la intencién del usuario de ver todas las suscripciones
activas en relacion a ese codigo corto en particular.

Cuando el usuario solicite la baja de un servicio especifico, el PCA, si tiene los medios, debe terminar
la suscripcién Gnicamente de dicho servicio, en caso contrario, el PCA debera proceder a la
cancelacion del cédigo completo.

Articulo 2.1.19.8. Cancelacion de un servicio por suscripcién. Adicional al envio de SMS con las
palabras claves descritas en el articulo 2.1.19.7 del Capitulo 1 del Titulo Il de la presente resolucion,
el usuario puede solicitar la cancelacion de un servicio de suscripcion, a través de la pagina web del
PCA, el envio de correo electronico o la linea telefénica gratuita de atencion.

Cuando el PCA recibe una solicitud de cancelacién, debe enviar al usuario un SMS de confirmaciéon
de la cancelacion.

SECCION 20
ROAMING INTERNACIONAL

Articulo 2.1.20.1. Condiciones del servicio de Roaming Internacional. Cuando el usuario decida
hacer uso de este servicio, aplicaran las siguientes reglas:

2.1.20.1.1. Deber de informacién. El operador debera tener disponible en todo momento a través de
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los distintos medios de atencion, la informacion relacionada con las condiciones y/o tarifas que
aplican a todos los servicios de Roaming Internacional, en pesos colombianos con todos los
impuestos incluidos, indicando la unidad de medida utilizada para el célculo de cobro. Es asi como el
operador debera informar las siguientes tarifas y/o precios:

a) Minuto de voz saliente y entrante;
b) Mensajes cortos de texto —-SMS— y Mensajes multimedia -MMS—;

c) Megabyte o precio por dia del plan de datos, cuando este ultimo aplique (los precios seran
presentados en megabytes aunque se facturen por kilobytes);

d) Utilizacién de sistemas de mensajeria instantanea (chat) cuando los mismos se ofrezcan como
planes independientes del servicio de datos méviles;

e) Utilizacion de redes sociales cuando los mismos se ofrezcan como planes independientes del
servicio de datos moviles;

f) Servicios especiales de informacién y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen o0 no
costo para el usuario;

g) Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador;

h) Cédigo USSD v la linea gratuita a través de los cuales el usuario puede activar, modificar o ampliar
el limite de gasto o tiempo desde el exterior.

Para los planes de datos con tarifa fija diaria o tarifa de O pesos, el operador deberd informar la
capacidad diaria que puede ser utilizada y las condiciones que aplican cuando se alcance dicha
capacidad.

2.1.20.1.2. Activacién del servicio. El servicio de Roaming Internacional solo sera activado si el
usuario lo ha solicitado de manera previa y expresa a través de cualquiera de los mecanismos de
atencion al usuario. En el momento de la activacidn del servicio el usuario podra elegir:

a) Si desea que el servicio le sea activado de manera permanente, es decir que puede hacer uso de
este de manera automética cada vez que salga del pais, o si prefiere activarlo cada vez que asi lo
requiera;

b) Un limite de tiempo para que dure activo el servicio y/o un limite de gasto del servicio de datos en
dinero.

Si el usuario elige un limite de gasto del servicio de datos en dinero, eligiendo asi el precio maximo a
pagar, puede escoger un plan con una tarifa fija por un periodo de tiempo (dia, semana, etc.), o un
plan con un consumo méximo de datos.

El servicio sera desactivado cuando se cumpla el limite de tiempo o el limite de gasto elegido por el
usuario, lo que ocurra primero, sin que deba presentar solicitud alguna ante el operador.
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El usuario podra activar, desactivar, modificar o ampliar el tiempo o limite de gasto, desde el exterior
a través de cualquiera de los medios de atencion, o a través de su propio equipo terminal mévil
marcando el codigo USSD informado por el operador.

2.1.20.1.3. Durante el uso del servicio. Cuando el usuario llegue al pais de visita recibira a través
de un mensaje de texto —SMS~— gratuito, ademas de la informacion descrita en el numeral 2.1.20.1.1
del presente articulo, la siguiente informacion:

a) El limite de gasto, en caso que el usuario haya elegido un limite de consumo méximo de datos;

b) La forma en que el usuario debe realizar las llamadas desde el pais que visita, hacia lineas fijas y
moviles, dentro y fuera del pais.

2.1.20.1.4. Factura. Cuando el usuario haga uso del servicio de roaming internacional, en su factura
encontrara la siguiente informacion:

a) Fecha y hora del consumo;

b) Servicio utilizado;

¢) Precio por unidad de consumo (minutos o segundos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes);

d) Precio de cada uno de los servicios utilizados, incluyendo todos los costos e impuestos;

e) Total por todos los servicios utilizados en pesos colombianos.

2.1.20.1.5. Controles de consumo del servicio de datos.

a) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con un limite de gasto maximo, el operador le
enviard un SMS los dias que haga uso de este servicio, informandole el consumo diario que ha

realizado, en pesos colombianos;

b) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con una tarifa fija (diaria, semanal, etc.), el
operador le enviard un SMS los dias en que haga uso de este servicio.

2.1.20.1.6. Limites de consumo del servicio de datos.

A) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con un limite de gasto maximo, y llegue al 80% de
dicho gasto, el operador le enviara el siguiente SMS:

“sefior Usuario estd llegando al limite de gasto en el servicio de Roaming Internacional”.

a) Si el usuario contrata el servicio de datos bajo la modalidad prepago, podra elegir una tarifa diaria
por este servicio, caso en el cual el operador le enviaré el siguiente SMS:

“Sefior Usuario en el dia de hoy se ha descontado COP$XXXX por su consumo de datos”.
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SECCION 21
SERVICIOS DE LARGA DISTANCIA

Articulo 2.1.21.1. Libre eleccion del operador de servicios de larga distancia. Los usuarios
pueden elegir y acceder libremente al operador de larga distancia para telefonia fija y al operador de
larga distancia internacional para telefonia mévil bajo modalidad pospago.

SECCION 22
SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA

Articulo 2.1.22.1. El usuario podra en cualquier momento, pese a que Su Servicio se encuentre
suspendido o no cuente con saldo, realizar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia.
Estos son: atencion de desastres, policia, bomberos, nimero Unico de emergencias, ambulancia,
transito departamental, transito municipal, cruz roja, defensa civil, asistencia de emergencias, o
cualquier otro comprendido en la modalidad 1 de la clasificacion de la numeracion 1XY, en los
términos dispuestos en la Resolucion CRC 4972 de 2016 o aquella norma que la modifique o
sustituya.

SECCION 23
SERVICIOS ADICIONALES EN TELEFONIA FIJA

Articulo 2.1.23.1. Bloqueo de llamadas. El usuario puede solicitar el bloqueo de llamadas salientes
distintas a las locales, o que el operador le asigne un cddigo secreto, para prevenir la realizacion de
llamadas que no sean consentidas por €l mismo. Estos servicios no tendran ningun costo.

Articulo 2.1.23.2. Identificador de llamadas. El usuario podra solicitar el servicio de identificador de
llamadas, caso en el cual el operador le informara los equipos que son compatibles con su red para
la prestacion de este servicio.

Si el operador cobra por este servicio debera informarle la tarifa antes del inicio de su prestacion.

Articulo 2.1.23.3. Servicio de namero privado. El usuario puede solicitar que el nimero de su linea
telefénica sea privado. El operador adoptara las medidas necesarias para identificarlo en caso que
una autoridad judicial asi lo requiera.

Articulo 2.1.23.4. Servicio de informacién del nuevo numero. Cuando el usuario cambie de
operador o solicite el cambio de nimero, podra a su vez solicitar que cuando se haga una marcacion
al numero anterior, durante 3 meses se informe mediante una grabacion el nuevo nimero que ha
sido asignado. El costo de este servicio debe ser informado por el operador y aceptado por el usuario
antes de que inicie su prestacion. Cuando el cambio de nimero sea por razones técnicas, el
operador prestard este servicio sin que medie solicitud del usuario.

Articulo 2.1.23.5. Servicio de enrutamiento de llamadas. El usuario podra solicitar el enrutamiento

Wl Avance Juridico

Disposiciones analizadas por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.C Pagina 28 de 59



Comision de Regulacion
de Cormunicaciones

de sus llamadas a un numero distinto del contratado, incluso si el numero de destino ha sido
asignado a otro operador, el costo de este servicio debe ser informado por el operador de la linea y
aceptado por el usuario antes de que inicie su prestacion.

SECCION 24

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O RECURSOS -PQR- Y MEDIOS DE
ATENCION

Articulo 2.1.24.1. Peticiones, Quejas/Reclamos o Recursos (PQR). Se entiende por:

2.1.24.1.1. Peticion: Solicitud de servicios o de informacidn en relacion con los servicios prestados
por el operador, o cualquier manifestacion del usuario en relacién con sus derechos.

2.1.24.1.2. Queja o reclamo: Manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operador en
relacion con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos.

2.1.24.1.3. Recurso: Manifestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision tomada
por el operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada (relacionada con actos de
negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y facturacion), y
mediante la cual solicita la revision por parte del operador (recurso de reposicion) y en forma
subsidiaria la revision y decisidon de la Superintendencia de Industria y Comercio (recurso en subsidio
de apelacion).

Articulo 2.1.24.2. Presentacion de PQR. El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticion,
queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento, sin que este Ultimo pueda imponer
alguna condicion, y a través de cualquiera de los medios de atencién, asi el servicio se encuentre
suspendido. En ningan caso requieren de la intervencion de un abogado o de presentacion personal,
aunque el usuario autorice a otra persona para la presentacion de dicha PQR, asi como tampoco
documentos autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre completo, el
namero de su identificacién y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
namero de su identificacion, su direccién de notificacion y el motivo de su solicitud.

Por cualquier medio fisico o electronico el operador le informard al usuario, la constancia de la
presentacion de su PQR y un Cédigo Unico Numérico (CUN), el cual sera el nimero que identifica el
tramite, incluso durante el recurso de apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC). Para el caso del servicio de television por suscripcion, el operador solo le informara al usuario
la constancia de la presentacion de su PQR y el nUmero de radicacion.

Articulo 2.1.24.3. Respuesta a la PQR. El operador dard respuesta a la PQR (Peticion,
Queja/Reclamo o recurso) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a través del
mismo medio de atencién por el cual fue presentada por el usuario, a menos que este decida que
quiere recibirla por otro medio distinto. En caso que el operador requiera practicar pruebas, le
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comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren
practicar, caso en el cual tendra 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a la PQR.

Si el usuario no recibe respuesta frente a los servicios de telefonia y/o de internet dentro de este
término, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se llama Silencio Administrativo
Positivo). Ocurrido lo anterior, el operador debe hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro
de las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de inmediato que el operador haga
efectivo los efectos de dicho silencio.

Si el usuario no recibe respuesta frente al servicio de television dentro de este término o la respuesta
no es favorable, podra acudir ante la Autoridad Nacional de Television (ANTV), lo cual no le impide
que desde el inicio acuda a la misma.

Articulo 2.1.24.4. PQR y el pago. Los operadores no pueden exigir el pago de la factura como
requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las PQR (Peticion, Queja/ Reclamo o
recurso) en ningun caso. Cuando el usuario tenga alguna inconformidad con su factura, puede
presentar una PQR antes de la fecha de pago oportuno, caso en el cual no debe pagar las sumas
qgue sean objeto de reclamacion. Si no presenta la PQR antes de dicha fecha el usuario debe pagar
el valor total de la factura. En todo caso el usuario cuenta con 6 meses contados a partir de la fecha
del pago oportuno de su factura para presentar cualquier PQR relacionada con los conceptos
incluidos en dicha factura.

Si el usuario procedi6é al pago de la factura, y la PQR es resuelta a su favor, el operador restituira el
dinero cancelado y no debido; por el contrario, si no se procede al pago de la factura pues presento
la PQR antes de la fecha de pago oportuno, y esta no es resuelta a su favor, el usuario debera
cancelar el monto de la factura pendiente.

Articulo 2.1.24.5. Recursos para telefonia e internet. Cuando el operador de servicios de telefonia
y/o de internet, no resuelva a favor del usuario la peticion o queja, que ha presentado el usuario (en
relacion con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del contrato, o corte
y facturacion); tiene derecho a solicitar dentro de los 10 dias habiles siguientes a que le sea
notificada la decision, que el operador revise nuevamente su solicitud (lo cual se llama recurso de
reposicion).

En caso que el operador insista en su respuesta total o parcialmente, la PQR sera remitida a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para que decida al respecto (lo cual se llama
recurso de reposicion y en subsidio de apelacién).

En el momento en que el operador dé respuesta a la PQR deberé informarle al usuario, el derecho
gue tiene de presentar recurso de reposicion y en subsidio de apelacion.

El usuario puede presentar el recurso de reposicibn a través de cualquiera de los medios de
atencion. Si lo presenta por escrito esto es en medio fisico o electrénico, el operador le suministrara
en la oficina fisica o a través de la pagina web, segun corresponda, un formato (Anexo 2.2 del Titulo
“Anexos Titulo II” de la presente Resolucion) en el que el usuario podra escoger si desea presentar
Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicion y en subsidio apelacion.
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Si el usuario presenta el recurso de reposicion de manera verbal, el operador le preguntard si desea
presentar Unicamente recurso de reposicidn, o recurso de reposicion y en subsidio apelacion, de lo
cual debe guardar evidencia.

Si el usuario presenta recurso de reposicion y en subsidio de apelacion, el operador debera en los 5
dias habiles siguientes a la fecha en que le notifique la decision frente al recurso de reposicion,
remitir el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para que resuelva
el recurso de apelacion.

Articulo 2.1.24.6. Contenido de las decisiones. Cuando un operador resuelva una PQR (peticion,
queja/ reclamo o recurso), la decision debera contener:

a) El resumen de los hechos en que se soporta la POR,;

b) La descripcidén de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos presentados
por el usuario;

) Las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su decision;
d) Si procede recurso y el plazo que tiene para presentarlo.

La decision del operador en relacion con la PQR, le sera notificada al usuario a través del mismo
medio por el cual presentd la PQR, salvo que este indique al operador que desea ser notificado a
través de un medio distinto o por imposibilidad técnica deba ser notificado a través de correo
electronico, si el operador cuenta con esta informacion del usuario; en caso contrario serd enviada a
través de medio fisico.

Articulo 2.1.24.7. Seguimiento de las PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR (peticion,
queja/reclamo o recurso) tiene derecho a consultar el estado del tramite a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion del usuario, suministrando el CUN que le fue asignado al momento de la
presentacién de la PQR, cuando esta corresponda a los servicios de telefonia o internet; y el nimero
de radicado cuando esta corresponda al servicio de television.

Articulo 2.1.24.8. Recepcion de las PQR de terceros operadores. Cuando en el uso del servicio
que el usuario ha contratado con su operador, se encuentre vinculado un tercer operador (las
llamadas a larga distancia, contenidos y aplicaciones, entre otros), y tenga algun requerimiento frente
a estos servicios, el usuario puede presentar la PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) ante su
operador quien deberd evaluar si la causa de dicha PQR no se origin6 en su red.

Si no se origind en su red, y la PQR es presentada de forma verbal informara de inmediato al usuario
dicha situacion; si la PQR fue presentada por escrito, le informara dentro de los 5 dias habiles
siguientes a la presentacion. En ambos casos, remitira la respectiva PQR al tercer operador con
copia al usuario.

El término de respuesta contara a partir del dia siguiente al recibo de la PQR por parte del tercer
operador.
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Articulo 2.1.24.9. PQR trasladadas por el Gobierno nacional. Los operadores deberan recibir,
atender, tramitar y responder todas las PQR (peticién, queja/ reclamo o recurso) que les sean
trasladadas por parte del Gobierno nacional, las cuales seran respondidas directamente al respectivo
usuario a través del mismo medio utilizado por este para la presentacion de la PQR, bien sea fisico o
electronico, en este Ultimo caso a través del correo electronico suministrado como direccion de
notificacion. Lo anterior de conformidad con los términos previstos en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o aquella norma que la modifique o sustituya.

SECCION 25
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 2.1.25.1. Requisitos de los medios de atencion. El usuario puede acudir a cualquiera de
los medios de atencidn descritos en el presente capitulo o a los que disponga el operador. Cualquiera
de ellos debe cumplir las siguientes condiciones:

2.1.25.1.1. Cuando el usuario presente una PQR (Peticion, Queja/Reclamo o recurso) el operador en
ninguna circunstancia puede exigirle que se remita a un medio de atencién distinto (salvo cuando el
operador no cuente con medios electrénicos idoneos para realizar los siguientes tramites: cesion de
contrato, portacion de nimero celular, garantia y soporte de equipo terminal).

2.1.25.1.2. El usuario puede acceder de forma gratuita a cualquier medio de atencion, en cualquier
momento (salvo las oficinas fisicas y la linea telefonica).

2.1.25.1.3. Todos los tramites deben ser sencillos, sin requisitos adicionales a los dispuestos en la
presente Resolucién. El operador no puede exigir que la PQR (Peticion, Queja/Reclamo o recurso)
sea presentada por escrito, siempre podra hacerse de forma verbal y a través de cualquier medio de
atencion (salvo en el caso de cesion de contrato y portacién del nUmero celular, garantia y soporte de
equipo terminal, cuando el operador no cuente con medios electronicos idéneos para estos tramites).

2.1.25.1.4. En las solicitudes que requieran la verificacion de la identidad del usuario, la misma
debera adelantarse por parte del operador a través de mecanismos confiables de validacion.

2.1.25.1.5. Todo lo que le sea informado al usuario a través de cualquier medio de atencion, obliga y
compromete al operador.

2.1.25.1.6. Contar con las medidas adecuadas para atender de forma prioritaria a los usuarios
discapacitados y tramitar sus PQR (Peticién, Queja/Reclamo o recurso), en los términos de la Ley
1346 de 2009 y la Ley 1618 de 2013, o las normas que la modifiquen o sustituyan.

Articulo 2.1.25.2. Oficinas fisicas. En todas las capitales de departamento en que los operadores
presten sus servicios, 0 en el municipio en que estos tengan mayor numero de usuarios, los
operadores deben disponer de una oficina fisica de atencién al usuario, para recibir, atender y
responder las PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso). En su defecto, los operadores deberan
celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencion.

La informacién en relacion con la ubicaciéon de dichas oficinas deberd estar disponible a través de los
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distintos medios de atencion.
Estas oficinas deben ser claramente identificables de los puntos de venta o de pago del operador.

PARAGRAFO. Los operadores moviles virtuales y los operadores del servicio de television por
suscripcidn no estan en la obligacion de disponer de estas oficinas.

Articulo 2.1.25.3. Linea telefonica. El usuario podra presentar cualquier PQR (Peticion,
Queja/Reclamo o recurso) a través de la linea telefonica gratuita del operador, la cual estara
disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de la semana. Ahora bien, cuando la PQR esté
relacionada con: i) Reporte de hurto y/o extravio de celular de equipo terminal mavil; ii) Activaciones
de recargas; y iii) Fallas en la prestacion del servicio, este servicio estara disponible las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana.

El usuario puede hacer uso de este medio de atencion, aun cuando su servicio esté suspendido o no
posea saldo. El operador tiene la obligacion de almacenar las grabaciones por un término de por lo
menos 6 meses siguientes a la fecha de la notificacion de la respuesta definitiva a la PQR.

En su factura y en los distintos medios de atencién, el usuario encontraréa el nimero telefonico al cual
puede marcar para acceder a la linea telefénica. La opcion relacionada con la presentacion de
QUEJAS debe encontrarse dentro de las 3 primeras del menu.

Articulo 2.1.25.4. Pagina web. El usuario podra presentar cualquier PQR (Peticion, Queja/Reclamo
0 recurso) a traveés de la pagina web del operador, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo “Anexos
Titulo 1" de la presente resolucion) que estara alli publicado. El operador le respondera a través del
correo electrénico que el usuario le suministre al momento de la presentacion de dicha PQR.

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo electrénico la constancia
de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet).

Articulo 2.1.25.5. Red social. El usuario podra presentar cualquier PQR (peticidn, queja/ reclamo o
recurso) a través de la red social que tenga mayor nimero de usuarios activos en Colombia, llenando
el formato (Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo 1" de la presente resolucion) que estara alli publicado.
El operador le respondera a través del correo electrénico que el usuario le suministre al momento de
la presentacion de dicha PQR. El usuario podra conocer esta red a través de cualquiera de los
medios de atencién del operador.

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo electrénico la constancia
de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet) y el nimero de
radicacion (para el servicio de television por suscripcion).

Articulo 2.1.25.6. Calidad en la atencion. Los operadores deben dar cumplimiento a los siguientes
indicadores en la atencion a sus usuarios:

— Para las oficinas fisicas: Mensualmente el 80% de los usuarios debe recibir atencion personalizada
en un tiempo de espera inferior a 15 minutos, contados a partir de la asignacion del turno.
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— Para la linea telefénica: Mensualmente los operadores deben garantizar que al menos el 95% de
los intentos de llamadas realizadas por los usuarios sean completados exitosamente.

Articulo 2.1.25.7. Indicadores de calidad en la atencién. Los operadores deben medir y publicar
mensualmente a través de los distintos medios de atencion los siguientes indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios.
2.1.25.7.2. Para las oficinas fisicas.

a) Porcentaje de solicitudes de atencion en las oficinas fisicas, en que el tiempo de espera en la
atencion es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de espera, al tiempo entre la asignacion
del turno y la atencion personalizada;

b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser atendidos
desistieron de ser atendidos.

2.1.25.7.3. Para la linea telefénica.

a) El porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefénica completados
exitosamente;

b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por atencion
personalizada, y recibe atencion personalizada en menos de 30 segundos;

c¢) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcién del mend, pero antes de ser atendidos,
terminaron la llamada.

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccion en la atencién al usuario.

Los operadores deberan implementar, medir y publicar a través de los distintos medios de atencion, y
remitir a la CRC en las condiciones descritas en el literal C del Formato 4.4 del Anexo 1 de la
Resolucion CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicién del indicador de satisfaccién al usuario
respecto de cada uno de los medios de atencion, los cuales deben contar con la certificacion de un
auditor externo y contar con nivel de confianza del 95%.

Esta medicion se hara al final de terminada la atencion en el respectivo medio, preguntando al
usuario ¢Qué tan probable es que recomiende este medio de atencion a un familiar o amigo? La
calificacion debe tener una escala de 0 a 10, donde 0 es “Muy improbable” y 10 es “Definitivamente lo
recomendaria”.

Una vez dada la calificacion, el calculo del indicador a reportar, consta de la division de la audiencia
entre promotores, pasivos y detractores segun sus respuestas:

El indicador se obtiene como resultado se restar los detractores y los promotores y la conversién a
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porcentaje, asi:
SECCION 26
TELEVISION COMUNITARIA SIN ANIMO DE LUCRO

Articulo 2.1.26.1. Derechos de los usuarios. Los principales derechos del usuario del servicio de
television comunitaria son:

2.1.26.1.1. Producir contenidos de manera independiente para ser emitidos a través del canal de
produccion propia de la comunidad organizada.

2.1.26.1.2. Participar en la definicion de los contenidos de la programacion.
2.1.26.1.3. Recibir el servicio de television de manera continua.

2.1.26.1.4. Conocer previamente a la afiliacion el valor de los aportes definidos por la comunidad
organizada.

2.1.26.1.5. Mantener las condiciones fijadas en los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.1.6. Estar informado en relacién con sus derechos y las condiciones de prestacion del servicio
de television.

2.1.26.1.7. Ser atendido por parte de la comunidad organizada, agilmente y con calidad cuando asi lo
requiera a través de los medios de atencidn al usuario previstos en el presente Régimen.

2.1.26.1.8. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios PQR (Peticiones, Quejas o Reclamos)
ante la comunidad organizada, y ademas recibir atencién integral y respuesta oportuna ante cualquier
clase de solicitud que presente a la misma.

2.1.26.1.9. Terminar en cualquier momento su vinculacién con la comunidad organizada.

2.1.26.1.10. Recibir oportunamente la cuenta de cobro de los aportes ordinarios a la comunidad
organizada, a través del medio que haya elegido, esto es fisico o0 medio electronico.

2.1.26.1.11. Conocer el nombre de los miembros que conforman el Organo Directivo de la comunidad
organizada, asi como su identificacién y datos de contacto.

2.1.26.1.12. Conocer quién es el prestador del servicio, asi como la autorizacién dada por la
Autoridad Nacional de Television y exigir, en cualquier momento, prueba del cumplimiento de las
obligaciones legales de dicho operador relacionadas con las condiciones de prestacion del servicio.

Articulo 2.1.26.2. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS. Las principales obligaciones del usuario
del servicio de televisidbn comunitaria son:

2.1.26.2.1. Conocer y cumplir los estatutos y demas reglamentos que expida la comunidad
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organizada.

2.1.26.2.2. Abstenerse de comercializar a cualquier titulo la sefial de television que recibe.

2.1.26.2.3. Abstenerse de ceder sus derechos como asociado.

2.1.26.2.4. Pagar oportunamente los aportes a la comunidad organizada.

2.1.26.2.5. Informar a la comunidad organizada sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafio
ocurrido en las instalaciones o infraestructura del servicio de television, sobre los cuales tuviere
conocimiento, y adoptar las decisiones sugeridas por la comunidad organizada con el fin de preservar
la seguridad de la red y del servicio.

Articulo 2.1.26.3. Informacion por parte de la comunidad organizada. El usuario tiene derecho a
recibir informacion clara, cierta, completa, oportuna y gratuita en todo momento por parte de la
comunidad organizada. Por lo cual:

2.1.26.3.1. Recibira copia escrita de los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.3.2. Recibir4d copia escrita del documento por medio del cual se afili6 a la comunidad
organizada.

2.1.26.3.3. Recibira informacion en relacion con los riesgos relativos a la red y al servicio, los cuales
vayan mas alla de los mecanismos de seguridad implementados por la comunidad organizada para
evitar que ocurran, y sobre las acciones que el usuario debe tomar al respecto.

2.1.26.3.4. En la pagina web de la comunidad organizada, el usuario encontrarq la siguiente
informacion actualizada:

a) Direccion y teléfono de la(s) oficina(s) de atencion al usuario;

b) Linea telefonica gratuita de atencion;

¢) Valores de los distintos aportes a su cargo (instalacion, ordinarios y extraordinarios);

d) Condiciones del servicio;

e) Direccion, teléfono, correo electrénico y pagina web de la Autoridad Nacional de Televisién;
f) Canales incluidos en la parrilla, indicando si son sefiales incidentales o codificadas.

Articulo 2.1.26.4. Contenido minimo del documento de afiliacion. El documento por medio del
cual el usuario se afilia a la comunidad organizada, debe incluir como minimo la siguiente
informacion:

a) Nombre e identificacién de la comunidad organizada y del usuario;
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b) Direccién de domicilio y teléfono de la comunidad organizada y del usuario;

c¢) Fecha de la afiliacion;

d) Direccion en la cual le ser& prestado el servicio al usuario;

e) Valor de los aportes ordinarios que el usuario debe pagar;

f) Manifestacion expresa del usuario de someterse a los estatutos de la comunidad organizada.

Articulo 2.1.26.5. Contenido de los Estatutos. Los estatutos de la comunidad organizada incluiran
la siguiente informacion:

a) Valor de los aportes que los usuarios deben realizar y la periodicidad de los mismos;
b) Derechos de los usuarios frente a la prestacion del servicio;

¢) Obligaciones de los usuarios frente a la prestacion del servicio;

d) Condiciones del servicio;

e) Condiciones para dar por terminada afiliacién a la comunidad organizada;

f) Tramite de PQR (Peticion, Queja o Reclamo);

g) Medios de atencién al usuario;

h) Area de cubrimiento del servicio;

i) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio, cuando este se encuentre dentro del area
de cubrimiento de la comunidad organizada.

Articulo 2.1.26.6. Medios de atencion. La comunidad organizada dispondra de los siguientes
medios de atencion:

2.1.26.6.1. Oficina fisica. En esta oficina recibira, atendera y respondera las PQR (peticién, queja o
reclamo). La informacién de dicha oficina se encontrara en su documento de afiliacion y en la pagina
web de la comunidad organizada.

2.1.26.6.2. Linea telefénica. El usuario podra presentar PQR (peticion, queja o reclamo) a través de
la linea telefénica de la comunidad organizada, la cual estara disponible de lunes a viernes en el
horario comprendido entre las 8 de la mafiana y las 6 de la tarde.

En el documento de afiliacion se encontrard el niumero de la linea telefénica de la comunidad
organizada, toda la informacién suministrada por este medio la hace responsable. La comunidad
organizada tiene la obligacién de almacenar las grabaciones por un término de por lo menos 6 meses
siguientes a la fecha de la notificacion de la respuesta definitiva a la PQR.
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2.1.26.6.3. Pagina Web. El usuario podra presentar cualquier PQR (peticion, queja o reclamo) a
través de la pagina web de la comunidad organizada, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo
“Anexos Titulo 11" de la presente resolucion) que estard alli publicado. La respuesta a la PQR ser&a
enviada al correo electrénico que el usuario suministre al momento de su presentacion. A mas tardar
dentro del dia habil siguiente, el usuario recibira en su correo electronico el nimero de radicado de la
PQR.

Articulo 2.1.26.7. Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).

2.1.26.7.1. Presentacion PQR. El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticion, queja o
reclamo) ante la comunidad organizada a través de los medios de atencién, los cuales en ningun
caso requieren la intervencién de un abogado o de presentacion personal, aunque el usuario autorice
a otra persona para la presentacion de dicha PQR, asi como tampoco documentos autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre completo, el
namero de su identificacién y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
namero de su identificaciéon, su direccion de notificacion y el motivo en que se fundamenta su
solicitud.

En el momento de la presentacion de la PQR, la comunidad organizada le asignara un nimero de
radicado, el cual serd el nimero que identifica todo el tramite.

2.1.26.7.2. Respuesta PQR. La comunidad organizada dara respuesta a la PQR (peticidén, queja o
reclamo) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. En caso de que deba practicar
pruebas, le comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones, caso en el cual tendra
15 dias habiles adicionales para dar respuesta a su PQR.

Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término o la respuesta no es favorable, podra acudir
ante la Autoridad Nacional de Televisién (ANTV).

2.1.26.7.3. Contenido de las decisiones. Cuando la comunidad organizada resuelva la PQR
(peticion, queja o reclamo), la decision debera contener:

a) El resumen de los hechos en que se soporta la PQR,;

b) La descripcion de las acciones adelantadas por la comunidad para verificar los hechos
presentados por el usuario;

¢) Las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su decision.

La decision de la comunidad organizada en relacion con la PQR, le serd notificada a través del
mismo medio por el cual se presentd la PQR, salvo que el usuario indique que desea ser notificado a
través de un medio distinto.
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2.1.26.7.4. Seguimiento de las PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR (Peticidén, Queja
0 Reclamo) tiene derecho a consultar el tramite en el cual se encuentra, a través de cualquiera de los
medios de atencion del usuario, suministrando el radicado que le fue asignado al momento de la
presentacion de la PQR.

SECCION 27
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 2.1.27.1. Prohibicion de limitacién a la aplicacién de este régimen. En ningun caso los
operadores pueden limitar la aplicacion y/o el cumplimiento de las disposiciones de este régimen.

Articulo 2.1.27.2. Divulgacién de este régimen. Los operadores deberan divulgar el presente
Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, a partir de
su entrada en vigencia, siguiendo los siguientes criterios:

2.1.27.2.1. Canales de divulgacion: pagina web del operador, redes sociales (Facebook y Twitter).

2.1.27.2.2. Divulgacién a través de pagina web: Los operadores deben incluir en su pagina web un
banner estatico, que ocupe un 80% de ancho de la misma, ubicado en la parte superior de su footer,
el cual sea embebido desde el siguiente enlace: https://www.crcom.gov.co/pp/bannerO.gif; y que a su
vez redireccione al siguiente enlace: https://www.crcom.gov.co/pagina/regimen-proteccion-usuario.

2.1.27.2.3. Divulgacion a través de redes sociales: La divulgacion a través de estos canales debe
cumplir las siguientes reglas:

2.1.27.2.3.1. Teméaticas generales: Durante el primer trimestre de divulgacion, diariamente los
operadores consultaran el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-proteccion-
usuarios, y publicardn al menos 1 vez al dia, la parrilla de contenido con las respectivas piezas
graficas que alli se encuentren.

2.1.27.2.3.2. Tematicas especificas: A partir del segundo trimestre de divulgacion, de acuerdo con
sus indicadores de quejas del trimestre inmediatamente anterior, cada operador debera publicar cada
dia de forma rotativa la parrilla de contenido con sus respectivas piezas graficas (encontrada en el
siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-proteccion-usuarios), la informacion
correspondiente a las 5 tematicas respecto de las cuales se presentaron mas quejas.

Articulo 2.1.27.3. Anexos. Hacen parte integral del presente Régimen los siguientes anexos:

— ANEXO 2.1 del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resolucibn CRC 5050 de 2016: “CONDICIONES
PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET".

— ANEXO 2.2 Qel Titulo “Anexos Tigulo [I” de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016: “FORMATO PARA
PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES".

— ANEXO 2.3 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucién CRC 5050 de 2016: “FORMATOS DE
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LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES".

— FORMATO 4.3 Y FORMATO 4.4. del Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016. “FORMATOS
DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES”.

ARTICULO 20. Modificar el Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo 1I” de la Resolucion CRC 5050 de
2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA
DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET

1. Compensacion automaética por falta de disponibilidad de red
1.1. Condiciones parala determinacion de la compensacién

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los operadores deberan aplicar las reglas de
compensacion de que trata el presente Anexo, de acuerdo con el numeral 2.1.11.1.1 del Articulo
2.1.11.1 del Capitulo 1 del Titulo Il de la presente resolucion, teniendo en cuenta para ello si la falta
de disponibilidad del servicio se presentd por causas imputables al operador, asi: (i) En redes
unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la transferencia de informacion es posible en un
sentido solamente (fijado previamente), se aplicard la compensacion ante el reporte de dicha falta por
parte del usuario o en razén a la solicitud de compensacion correspondiente; y (ii) en redes
bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de informacion puede efectuarse
simultdneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara la compensacién de manera
automatica sin que medie la solicitud del usuario.

Para tal fin, los operadores deberan aplicar las siguientes reglas:

i) Desconexion del servicio, por parte del operador, que no permita al usuario hacer uso del servicio
por un tiempo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas dentro de un
mismo mes.

i) Bloqueo, por parte del operador, de la posibilidad de realizar llamadas o disponer de servicio, por
un tiempo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes.

iii) Falta de disponibilidad del servicio, en la que el restablecimiento del servicio se haya dado en un
término superior a 48 horas luego de detectarse la interrupcion. Salvo los eventos de fuerza mayor y
caso fortuito.

iv) Falta de disponibilidad del servicio con ocasion de fallas presentadas en el equipo terminal que
haya sido suministrado por el operador, y que no le permitan al usuario hacer uso del servicio. La
compensacion se reconocera sin perjuicio de las condiciones de garantia pactadas sobre el equipo
terminal y s6lo sobre aquellos equipos terminales sobre los cuales haya lugar al reconocimiento de la
garantia por parte del operador.

v) Las demas causales previstas de manera expresa en la presente resolucion.
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El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir del momento
en que esta se presente y hasta el momento en que se restablece el servicio. Para los usuarios bajo
la modalidad pospago, el operador deberd realizar la compensacién dentro del siguiente periodo de
facturacién, posterior a la identificacion de la falla. Para los usuarios bajo la modalidad prepago, la
compensacion debera efectuarse dentro de los 30 dias calendario contados a partir de la
identificacion de la falla.

1.2 Determinacion del valor de la compensacion

El operador deberd proceder a la compensacion por falta de disponibilidad de red, teniendo en
cuenta para ello las siguientes reglas:

a) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad pospago, la
compensacion debe efectuarse, a través del descuento que resulte de multiplicar el nimero de horas
en que no estuvo disponible el servicio por el valor por hora del plan tarifario mensual al que esta
suscrito el usuario. El descuento mencionado se vera reflejado en el siguiente periodo de facturacion,
y para tal efecto el operador utilizara la siguiente férmula, asi:

Compensacion=VMpt/720*Hnd
Donde:

- VMpt: Valor mensual del plan tarifario al que esta suscrito el usuario al momento de la interrupcion
del servicio.

- Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.

b) Cuando la prestacion de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago, la
compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacién de la capacidad de comunicacion que
resulte de multiplicar el nUmero de horas en que no estuvo disponible el servicio por el valor
promedio por hora del total de capacidades mensuales de comunicacion adquiridas por el usuario en
los 3 meses previos al momento en que ocurrié la falta de disponibilidad del servicio, para lo cual el
operador deberd utilizar la siguiente férmula:

Compensacion=VPC/720*Hnd
Donde:

- VPC: Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacion (unidades de consumo que el
usuario puede disfrutar con ocasion de una determinada recarga) que fueron adquiridas en los 3
meses previos a la fecha en la cual ocurrié la falta de disponibilidad del servicio. Si el servicio fue
adquirido por el usuario, en un tiempo inferior a 3 meses antes de presentarse la interrupcion del
servicio, el VPC correspondera al monto total de las recargas realizadas en los 30 dias calendario
previos.

- Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.
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2. Compensacion automatica por deficiente prestacién del servicio de voz a través de redes
moviles

2.1. Determinacion del valor de la compensacién.

De acuerdo con lo previsto en el numeral 2.1.11.1.2 del Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del Titulo Il
de la presente resolucion la compensacién automética por deficiencias en la prestacion del servicio
de voz a través de redes moviles deberd efectuarse de la siguiente forma:

2.1.1. Compensacién Automética Individual: La compensacion individual sera el resultado de
multiplicar la totalidad de eventos de llamadas caidas en cada mes para cada usuario en particular,
por el factor de compensacion aplicable a cada operador:

Compensacion individual [Tiempo al aire] = [ELC*Fc]
Donde:

- Compensacion individual: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que debe
ser entregado por el operador de servicios de voz a un usuario en particular. El valor obtenido de la
formula de compensacion debera aproximarse al niUmero entero superior mas cercano; de esta
forma, el valor s6lo debera corresponder a un nimero entero de minutos o segundos y no a
fracciones de estos.

- ELC. (Eventos de llamadas caidas): Sumatoria de todos los eventos de llamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en el mes para cada uno de los usuarios de manera particular.

Esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal de trafico fueron finalizadas sin que el
usuario realice la peticién de colgar.

- Fc. (Factor de compensacion): Es la ocupacion promedio de canales de voz para cada proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones mdviles en cada mes, calculada como el tiempo total de
ocupacién de canales de voz, en minutos o segundos, segun aplique, dividido entre los intentos de
llamadas con asignacion de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a uno. En los casos en
que el resultado sea inferior a 1, deberd realizarse la aproximacion correspondiente a 1.

2.1.2. Compensacién Automética Promedio: La compensacion promedio serd el resultado de
dividir la totalidad de eventos de llamadas caidas en cada mes, entre el nimero de usuarios en cada
red, multiplicado por el factor de compensacion aplicable a cada operador. Para tal efecto el operador
utilizara la siguiente formula:

Compensacion Promedio [tiempo al aire] = [ELC/CU*Fc]

Donde:

- Compensacion promedio: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que debe
ser entregado por el operador a cada uno de sus usuarios de servicios de voz. El valor resultado de
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la formula de compensacion debera aproximarse al nUmero entero superior mas cercano; de esta
forma, el valor sé6lo debera corresponder a un numero entero de minutos o segundos y no a
fracciones de estos.

- ELC (Eventos de llamadas caidas): Sumatoria de todos los eventos de llamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en cada mes, esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal de
trafico fueron finalizadas sin que el usuario realice la peticién de colgar.

- Fc (Factor de compensacion): Es la ocupaciéon promedio de canales de voz para cada proveedor de
redes y servicios de telecomunicaciones maoviles en cada mes, calculada como el tiempo total de
ocupacién de canales de voz en minutos o segundos, segun aplique, dividido entre los intentos de
llamadas con asignacion de canales de voz. Este factor no podréa ser inferior a 1. En los casos en que
el resultado sea inferior a 1, deberd realizarse la aproximacién correspondiente a 1.

- CU (Cantidad de Usuarios): Total de usuarios que recibiran la compensacion, debido a que
registraron trafico en la red durante el mes. En los casos en los cuales la red movil soporte la
provision de servicios de Operacion Movil Virtual (OMV), se consideraran para el calculo, tanto los
usuarios del Operador Moévil de Red (OMR) como los usuarios del (los) OMV.

2.2. Condiciones de la compensacion

Tanto para los usuarios en modalidad prepago como pospago, la compensacion automatica se
efectuard a través de una recarga del tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que resulte
de aplicar las formulas anteriores. En todos los casos, la compensacion debera ser realizada a mas
tardar en los 30 dias calendario siguientes a la finalizacion de cada mes. Dicha compensacion tendra
un término de vigencia de al menos 60 dias calendario para los usuarios prepago, a partir de la fecha
en que fue cargado el total de minutos o segundos a cada usuario, y para los usuarios pospago la
vigencia correspondera al siguiente ciclo de facturacion completo. EI Mensaje Corto de Texto (SMS)
gue el operador envie a sus usuarios, indicando el total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun
aplique) entregado a cada uno de ellos de manera independiente por concepto de la compensacion
individual o promedio, segun aplique, debera ser enviado al usuario (salvo que tenga un plan ilimitado
de voz bajo la modalidad pospago) dentro del dia calendario siguiente a la recarga de dicho tiempo al
aire y debera indicar de manera precisa el total del abono y la vigencia del mismo, asi:

“(Nombre comercial del operador) compensa XX [min/seg], que podran usarse dentro de(l) [los 60
dias/ ciclo de facturacién] siguiente(s) a este mensaje”.

Los usuarios que reciban compensacion por deficiencias en la prestacion del servicio de voz movil
podran hacer uso, de manera inmediata, de los minutos/segundos que les sean compensados, por lo
cual los operadores implementardn mecanismos que asi lo permitan. Asi mismo, los operadores no
podran exigir la existencia de saldo a los usuarios que acceden al servicio en la modalidad prepago
para efectuar la compensacion o permitir el disfrute de los minutos/segundos compensados. Los
operadores responsables de la gestién de la red deberan facilitar, dentro de los 10 dias calendario
siguientes al mes objeto de observacién, la informacion necesaria a cada uno de los Operadores
Mdviles Virtuales que se encuentren soportados en su red, a efectos de que estos Ultimos procedan
a compensar a cada uno de sus usuarios”.

ARTICULO 30. Modificar el Anexo 2.2. del Titulo “Anexos Titulo 1I” de la Resolucién CRC 5050
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de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:
“FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES.

Los usuarios podran presentar PQR (peticién, queja/ reclamo o recurso) a través de las oficinas
virtuales (pagina web y red social) del operador, para lo cual debera diligenciar el siguiente formato
que estara disponible en dichos lugares:

¢, Cual es su nombre o la razén social de su empresa?*
¢ Cudles son sus apellidos?*

* Campos obligatorios de diligenciamiento”.

ARTICULO 40. Modificar el Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo 1I” de la Resolucion CRC 5050 de
2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“FORMATOS DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES.

FORMATO 2.3.1. DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS MOVILES EN
MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE ESTOS
SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles se encuentran en la obligacion:
i) de emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente Formato, para la contratacion de sus
servicios por parte del usuario en modalidad pospago y; ii) de poner a disposicion del usuario, que
contrate en modalidad prepago, las condiciones generales para la prestacion de estos servicios.

Asimismo, atendiendo a las distintas condiciones de prestacién del servicio que puede elegir el
usuario, es decir modalidad pospago o prepago, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles deben incorporar dichas condiciones en el modelo de contrato o en las
condiciones generales, segun aplique. Unicamente podran realizarse modificaciones a los modelos
de contrato y condiciones contenidos en el presente Formato, en lo que tiene que ver con la
identificacion del proveedor, cambiar el logo de la CRC por el del proveedor, el espacio de libre
disposicién, las condiciones comerciales, los vinculos a paginas web, la informacién que debe
contener el QR (Quick Response Code), asi como el color del encabezado de cada médulo. Todo
contrato o cualquier modificacion que el proveedor realice al mismo, debe ser presentada a la CRC a
través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas en pospago, se debera
replicar el médulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato bajo la modalidad pospago tendra un espacio de libre disposicion para que los
proveedores puedan incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las partes
propias de su operacion, que en ningun caso podran ser contrarias o modificar el texto del modelo de
contrato definido en la presente resolucion, caso en el cual dichas disposiciones no surtiran efectos
juridicos y se tendran por no escritas.

Los espacios diligenciados por el proveedor y los textos que incluya, deberan conservar el tamafio de
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la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri tamafio p. 11 iii)
Interlineado: automético, y iv) Espacio entre caracteres: automéatico. lgualmente, se deben preservar
las caracteristicas de los modelos que se definen en el presente Formato. Los archivos de los
modelos de contrato y de condiciones generales de prestacion de servicio estaran disponibles para
su descarga en la pagina web de la CRC: www.crcom.gov.co.

En lo que se refiere al leguaje a utilizar, el contrato de prestacion de servicios moviles y el documento
de condiciones generales para la prestacion de servicios en modalidad prepago, se dirigen al usuario
usando la forma de segunda persona “usted”. En consideracion a que algunos operadores prefieren
usar la forma “tU”, para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no se modifique el sentido
de las disposiciones establecidas en los modelos, lo podran hacer.

El proveedor debera mantener disponible la version actualizada del contrato, asi como el registro de
las modificaciones que hayan surtido a las condiciones inicialmente pactadas, de modo que el
usuario pueda disponer de esta informacién, en formato fisico y/o electrénico, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos, los siguientes
mecanismos:

a) Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al
usuario;

b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del
proveedor, ingresando con su cuenta de usuario.

Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524 de
2012 orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de informacién
pornografica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de
explotacion sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual con
menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales y la hormatividad
relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los proveedores podran
establecer un anexo, que hara parte integral del contrato, exclusivamente para el cumplimiento de las
mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La fuente del anexo de disposiciones
legales es puramente normativa, no pueden los operadores establecer nada diferente a lo que la ley
o las normas véalidamente expedidas ordenen incluir en los contratos o condiciones generales para la
prestacion de servicios en modalidad prepago.

Modelo 1. Contrato Unico de prestacion de servicios moviles.
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Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
servicios que usted elija®;

Telefonia movil[_] Internet [ |Mensajes de texto (MS)[_]
Otros Servitios

Usted se ccmpromete a pagar oportunamente el precio
acordado,

El servicio se activard a mastaidareldia___/___

Voz y SM5 - Condiciones del Pan

Descripcion: Vfalor:

Minuto o segundo adidonal (Si aplica)
SMS adicional (Si aplica)

Internet mowil

Capacidad maxima: (MB) valor:
MB adicional (Si aplica)
Servicios adicianales:
Valor
LENSUALIDAD TOTAL |

S FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Los costos de roaming en
vor y datosdependen del pais 1 donde viaje. Activiloa
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencién y/o
en el exterior por cualquier medio gratuito desde w
equipo. Al legar al pais que vista le enviaremos un
mensaje de texto gratuito con las tarifas que le aplcan,
ademas puede consultarlas ennuestros Medios de
Atencién. Cobraremos solamente cuando use el servicio
de vor y SMS,

Para el servcic de datos puede decidir por cuantotiempo
lo activay el limite de su gasto|[tarifa fija o por demanda).
Mientras louse, le enviaremosun mensaje de texto
gratuito informéndole su consumo en datos. Si esoge
datos por demanda, recibird un mensaje de texto gratuito
de alerta cuando haya consumdo el 80% del limite
escogido.

* Espacio diligenciado por el usuario

¢ Juridi
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PRINCIPAL

{NEA O NUMERO CE USUARIO INTERNET

1) Pagar por los servicios prestados, incluyendo los
interases de mora cuando haya incumplimiente 2)
suministrar informacién verdadera 3) hacer uso adecuado
de los equipos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni
acceder a pornografia infantil (consultar anexo) 5) avisar al
operador en caso de robo o pérdida €) usar equipos
homalogados 7) abstenerse de usar equipos hurtados.

CALIDAD MPENSACION
Lo cempensaremos memsualmente en su factura si llegare
a haber deficiencias en la prestacion de los servicios.
Recibird mes a mes, a través de un mensaje de texto
gratuito, la infermacion de los minutos o segundos que
recibira por las llamadas caidas. Debemos cumplir con las
condiciones de calidad definidas por la CRC. Constltelas en
la pagina: www.operador.com/indicadoresdecalidad

Le garantizamos un servicio con calidad en ruestras areas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza mayor o caso
fortuto. Para conocer nuestras areas de cokerturay
calidad entre a: www.operador.com/coberturaycalidad

Lz velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de su ubicacién y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada.

Si guiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencién acompafiada de la aceptacion por
escrito de la persona a |2 que se harédla cesion. Dentro de
los 15 dias habiles siguientes, analizaremas su solicitud y le
daremos una respuesta. 5i se acepta la cesion queda
liberade de cualquier responsabilidad con nosotros.

MODIFICACION

Nosctros no podemos modificar el contratosin su
autorizacion. Esto incluyz que no podemos cobrarle
servicios que no haya aczptado expresamente.

SUSPENSION

Tiene derecho a solicitar la suspensidn del servicio por un
maximo de 2 meses al afio. Para esto, debe presentar la
solickud antes delinicio del ciclo de facturacidn que desea
suspender.

TERMINACION

Usted puede terminar elcontrato en cualguier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar unasolicitud a
través de nuestros Medias de Atencidn minimo 3 dias
hébiles antes del corte de facturacion, es detir, eldia___
de ceda mes. Si presentz la solicitud con una anticipacion
menaor, la terminacion del servicio se dara en el siguiente
periedo de facturacicn.
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PAGO Y FACTURACION oMo

(MEDI

La factura le debe llegar como minimo 5 dias habiles antes de
la fecha de pago. Si no llega, puede solicitarla a través de
nuestres Medios de Atendén y debe pagarla oportunamente.
Sino paga a tiempo, previe aviso, suspenderemos su senvido
hasta que pague cuc caldos pondiantes. Contamos con 2 diac
habiles luego de 5u pago para reconectarle el servicio,

Nuestros Medios de Atencidn son; oficinas fisicas,
pégina webh, redes sociales, lineas gratuitas de
atencion disponibles las 24 horas todos los dias.

Presente cualouier nueja. peticion o recurso a
través de estos medios y e responderemns en
maximo 15 dias habiles.

Si no paga a fiempo, también podemos reportar su deuda a
Ias centrakes de riesgo. Para esto tenemos que avisarle por lo
menos con 2] dias calendario de anticipacidn. 5i paga luego
de este repotte tenemos un mes para informar su pagoy
paraque ya no aparerca reportada.

Si no respondemos es porgue aceptamas su
peticidn o reclamo. Esta se [lama silencio
administrativo positivo,

Si no estd de acuerdo con nuestra respuesta
1iene ia opcion de insistr dentro de las 10 dias
habiles siguientes en su reclamo ante nosotros y
pedir que si no llegamos a una selucian
catisfactoria para usted, enviernos su reclamo
directamente a la 5IC (Superintendencia de
Industria y Comercio) quien resolverd de manera
definitiva la disputa. Esto se llama racurso de
repos icidn v en subsidia ape|a:i on.

Sitiene un reclamo sobre su factura, puede presentario antes
de |afecha de pago y en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resolvamos su solicitud. 5i ya pagé,
tizne 6 meses para presentar la reclamadidn

M ETH E

Con esta firma2tepta necibir | factura solamente por medios elect ronioos

CC/CE ESPACIO FARA LOS OPERADGRFS

OSY APLIC

Los contenidas y aplicacones que contrate a través de
mensajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarct imédgenes, aplicaciones, entre otros| serdn
cobrades en nuestra factura. Estos servicios pueden ser
prestados por nosotros o por otras empresas, Quien le
presta el servicio debe enviarle un SMS antes de activarlo,
informandole los datos de contacto, el precio total, la
descripeion del servicio v lo que debe hacer si desea
cancelarlo. Al cadigo que le indigue el proveedor, envie la
palabra “SALIRY o "CAHCELAR' para terminar bedes lus
servicios de suscripcidn. Envie "SERVICIO SALIR” o “SERVI-
CIO CANCELAR", para cancelar la suscripcion de determina-
do servicio, iemplazando “SERVICIO™ por el nombre del
servicio. Envie “VER" para ver todas las suscripciones que
ha contratado.

Si tiene quejas o peticiones sobre estos servicios presénte-
los ala empresa respansable o en nuestros Medios de
Atencion y le ayudaremos a comunicarios a esta.

Si quiere que le dejen de llegar mensajes con promociones,
ofertas y publcidad, puede inscribirse en el Registro de Numers
Exciuidos (RNE) en la siguiente pagina web:

http:/ frwnwsivst gou eafsinst/meradafsolicitud jop

PORTABILIDAD NUMERICA

SU numero ; suyo y se lo puede llevar a cualquier operader
que desee. Pyra conocer y activar este procedimiento,
acérquese al pperador al cual se desea cambiar. El hara el
tramite que se demora méximo 3 dias.

Nos comprometemos a usar el operador de [arga distancia
que usted nos indique por el mecanismo de multiacceso

(marcando el cédigo de larga distancia del operador que ts_;'p_aciq pm*iu}cu'r ‘:i:wki?mgcqu?.l caractericen €l serviclo u
o z ebligaciones de les partes propiss de ceda operacion. En ringin caso
elija) o el qua usted defina de manera predeterminada podrén sercontrarias o modificar el texta del contrato, de hacelo dichas

disposiciones na tendran efectos juridices y se terdian por i o iias.

RECUERDE QUE TODO EQUIPO MOVIL DEBE

b Acaptacion contrato madiante firma o cualquier otro medio valido
CC/CE IFac ha

a".i'{ﬂ 2 Juridi
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Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.
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EL SERVICIO

Nos comprometemos a prestarle los servicios que usted
elija de telefonia mdvil, mensajes de texta (SMS) y/o
internet en modalidad prepago. Para hacer uso de estos
servicios, debera hacer una recarga por la suma de dinero
que desee consumir.

Este documento contiene las principales condiciones del
servicio contratado.

PRECID Y SALDO

En el siguiente enlace www.operador.com/precioprepago
o en cualquiera de nuestros Medios de Atencidn, encontrara
la siguiente informacién:

1. TARIFAS

. Tarifa minuto a mismo operador

Tarifa minuto a otro operador

Tarifas zlegidos

Tarifa minuto a fijo nacional

Tarifas larga distancia intemacional

SMS a mismo operador

5M5 a otro operador

Tarifa de uso de internet (en megabyte = ME)

2.SALDD
A. Fecha de vencimiento de su recarga
B. Cuéntodinero queda de surecarga

Iommpo@

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es d2 minimo 60 dias. Si
durante la vigencia no consume todo el valor de su
recarga, el saldo se sumara autymdticamente a cualquier
nueva recarga que haga dentrode los 30 dias siguientes.

Si no hace una recarga dentro de los 30 dias siguientes a
que se venza su recarga, el saldo que no haya consumido
se perdera, salvo que le hayamos ofrecido recargas con
vigencia superior o indefinida.

UNICAS LIMITACIONES

Le garantizamos un servicio con calidad en nuestras areas
de cobertura, salvo en eventosde fuerza mayor o taso
fortuito. Para conocer las dreas de cobertura y calidad
entre a: www.operador.com/coberturaycalidad

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de suubicacidn y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada.

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremos mensualmente por las deficiencias en
la prestacion de los servicios. Recibira mes a mes, por
mensaje de texto gratuito, la informacién de los minutos
que seran sumados a su saldo por llamadas caidas.
PORTABILIDAD NUMERICA
Su ndmero as suyo,y se lo puede llevar a cualguier
operador que desee, Para conccer este procedimiento
acérquese 2| operador al cual s2 quiere cambiar. E
operador hard el tramite que se demora méaximo 3 dias.

DESACTIVACION PORNQ USO

Cuando no haga uso del servicio (no reciba ni genere
comunicacianes, ni active tarjetas prepago o recargas y no
tenga saldos vigentes), durante mas de 2 meses,
podremos desactivar su linea ydarle el nimero a atra
persona, previo aviso de 15 dias habiles de anticipacion.

Disposiciones analizadas por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.©

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1] Fagar por los servicios prestados 2) suministrar
informacion verdadera 3) hacer uso adecuado de los
equipos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni acceder a
pornografia infantil 5) avisar al operador en caso de robo ¢
pérdida 6) usar equipos homologados 7) abstenerse de
usar equipos hurtados,

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adidonal. Los costos de roaming
dependen del pais a donde viaje. Los distintos planes de
este servicio los encontrara en el siguiente enlace
www.operador.com/roaming. Para activar su servicio de
roaming internacional puede salicitarlo a través de
cualguiera de nuestros Medios de Atencidn. Debe decidir
porcuanto tiempo lo activa. El limite de su gastoenvoz y
dates serd determinado por el valor de la recarga y el valor
del minuto, segundoy MB. Al llegar al pais que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfono con las
taritas que le zplican. También puede consultarlas
previamente a través de nuestros Medios de Atencidn.
Mientras tenga el roaming activado, le emviaremos un
mensaje de texto gratuito diariamente informandole su
consumo y saldo disponible.

TERMINACION

Puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
solizitud a través de cualquiera de nuestros Medins de
Atencidn.

CONTENIDOS ¥ APLICACIONES

Los contenidos y aplicacicnes que contrate a traves de
marsajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarat, imagenes, aplicaciones, ente otros) serdn
descontados de su saldo. La empresa que le presta el
senicio debe enviarle un SMS en el que leinforme el
precio total, la descripcion del servicio y lo que debe hacer
si desea cancelarlo. Si tiene quejas o peticianes sobre
estos servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atencidn v le ayudaremos a
comunicarlos a esta.

Al codige que le indique el operador, envie la palabra
"SALIR" o “CANCELAR" para terminar todos los servicios de
suscripcion provistos desde un codigo corto. Envie
“SERVICIO SALIR" & “SERVICIO CANCELAR", para cancelar la
suscripcion de determinado servicio, remplazando
"SERWICIO" por el nombre del servicio. Envie “VER” para
ver todas las suscripciones de ese cédigo corto en
particular.

Siquiere que le dejen de llegar mensajes can
promociones, ofertas v publicidad, puede inscribirse en el
Regitro de Mumeros Excluidos (RNE) en cLalquiera de
nuestros Medios de Atencidn o en la sigulente pagina web:
http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros Medios de Atencidn son: oficinas fisicas,
pagina web, redes sociales, lineas gratuitas de
atencion disponibles las 24 horas todos los dias.

Presente cualquier queja, peticion orecurso a
través de estos medios y le responderemos en
maximo 15 dias habiles.

Si ne respondemos es porque aceptamos su

peticion o reclamp. Esto se llama silencio
administrativo positivo.

5ino estd de acuerdo con nuestra respuesta

Tiene la opcidn de insistir dentro de bos 10 dias
habiles siguientes en su reclamo ante nosotros y
pedir que si no llegamos a una solucidn

satisfactoria para usted, enviemos sureclamo
directamente a la SIC [Superintendencia de
Industria y Comercio) quien resolvera de manera
definitiva |2 disputa. Esto se llama recurso de
reposicion y en subsidio apelacién.
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Formato 2.3.2. Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia e Internet y
Television por Suscripcion

<Formato adicionado por el articulo 5 de la Resolucién 5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:>

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio de
television por suscripcién se encuentran en la obligacion de emplear el modelo de contrato dispuesto
en el presente Anexo, el cual aplica para servicios contratados bajo la modalidad pospago.

Unicamente podran realizarse modificaciones al modelo de contrato contenido en el presente Anexo,
en lo que tiene que ver con la identificacion del proveedor u operador, la humeracion del contrato,
cambiar el logo de la CRC por el del proveedor u operador, el espacio de libre disposicion, las
condiciones comerciales, los vinculos a péaginas web, el diligenciamiento de la clausula de
permanencia minima y el color del encabezado de cada modulo. Todo contrato o cualquier
modificacion que el proveedor u operador realice al mismo debe ser presentada a la CRC a través
del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas o servicios, se deberé replicar el
mddulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion tendra un espacio de libre disposicion para que los proveedores u operadores puedan
incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las partes propias de su operacion,
gue en ningun caso podran ser contrarias o modificar el texto del modelo de contrato definido en la
presente resolucion, caso en el cual dichas disposiciones no surtiran efectos juridicos y se tendran
por no escritas.

Los espacios diligenciados por el proveedor u operador y los textos que incluya, deberan conservar el
tamanfio de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri tamafio p.
11 iii) Interlineado: automatico, y iv) Espacio entre caracteres: automatico. Igualmente, se deben
preservar las caracteristicas de los modelos que se definen en el presente Anexo. Los archivos de
los modelos de contrato y de condiciones generales de prestacién de servicio estaran disponibles
para su descarga en la pagina web de la CRC: www.crcom.gov.co

En lo que se refiere al lenguaje a utilizar, el contrato de prestacién de servicios fijos de telefonia,
internet y television por suscripcion, se dirigen al usuario usando la forma de segunda persona
“usted”. En consideracién a que algunos proveedores u operadores prefieren usar la forma “td”, para
aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no se modifique el sentido de las disposiciones
establecidas en los modelos, lo podran hacer.

Las clausulas denominadas “Larga Distancia (Telefonia)” y “Clausula de Permanencia Minima”,
dispuestas en este formato, solo podran ser incluidas dentro del contrato cuando las partes lo hayan
pactado.

El proveedor u operador debera mantener disponible la version actualizada del contrato, asi como el
registro de las modificaciones que hayan surtido a las condiciones inicialmente pactadas, de modo
que el usuario pueda disponer de esta informacion, en formato fisico y/o electrénico, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos, los siguientes
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mecanismos:

a) Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencidn
definidos en la presente resolucion;

b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del
proveedor u operador.

Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto nimero
1524 de 2012 orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de
informacién pornografica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacidn con fines
de explotacion sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual con
menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales y la hormatividad
relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los proveedores u
operadores podran establecer un anexo, que hard parte integral del contrato, exclusivamente para el
cumplimiento de las mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La fuente del
anexo de disposiciones legales es puramente normativa, no se puede establecer nada diferente a lo
que la ley o las normas validamente expedidas ordenen incluir en los contratos.

Modelo contrato Unico de prestacion de servicios fijos.

<Consultar imagen de del formato del contrato directamente en el articulo 5 de la Resolucién 5151 de
2017>

ARTICULO 50. <Modificacién incluida directamente en la Resolucion 5050 de 2016> Modificar el
Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el Formato 4.3, el cual
quedara de la siguiente manera:

“FORMATO 4.3. MONITOREO DE QUEJAS.

Periodicidad: Trimestral

Contenido: Mensual

Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia fija, telefonia

movil, datos provistos a través de redes fijas y moviles, y por los operadores de televisién por
suscripcion.

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie de
cuatro digitos.
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2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1y 4.

4. Servicio: Corresponde al servicio al cual se asocia la respectiva tipologia de queja (numeral 6 del
presente formato), de acuerdo con la siguiente clasificacion:

Servicio
Telefonia fija
Telefonia movil
Datos fijos
Datos méviles
Television por suscripcion

5. Empaquetado: Indicar si el servicio por el cual se presenta la queja, clasificada dentro de la
tipologia del numeral 6 del presente formato, se encuentra dentro de un paquete con mas servicios.
[SI/NO].

6. Tipologias: Corresponde al tipo que describe la queja de acuerdo con la siguiente clasificacion:
A. Informacion/ Contrato y condiciones prestacion del servicio.
- Modificacion condiciones acordadas.

- Publicidad engafiosa.

- Servicios no solicitados.

- Fraudes en contratacion.

- Datos personales.

- Plan corporativo.

B. Terminacion del contrato/ Clausula de permanencia minima.
- Imposibilidad terminacion contrato.

- Clausula de permanencia sin consentimiento.

- Clausula de permanencia superior a 1 afio.

- Valor subsidiado o financiado.

- Falta de informacion.
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- Portabilidad numérica.

- Cambio pospago a prepago.

C. Roaming Internacional.

- Activacion sin autorizacion.

- Falta de informacion.

- No controles de consumo.

- Facturacion.

- Calidad del servicio.

D. Calidad/ Cobertura del servicio.
- No disponibilidad del servicio.

- Caida de llamadas.

- No compensacién informada.

- Intermitencia.

- No traslado a nuevo domicilio.

- Intento de llamada no exitosa.

E. Facturacion/ Gestion de saldos.
- Error factura/ Cobro o descuento injustificado.
- Incremento tarifario.

- Reporte a centrales de riesgo

? Cobro en proceso de reclamacion.
- Vigencia de saldos.

- Transferencia de saldos.

- Fraude en facturacion.

Bl Avance Juridico

Disposiciones analizadas por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.© Péagina 53 de 59




Comision de Regulacian
de Comunicaciones

- Cobro por reconexion.

F. Mensajes de texto

- Mensajes comerciales/ publicitarios.

- Activacion recepcion mensajes por suscripcion sin autorizacion.
- Recepcion mensajes por suscripcion — Contenidos y Aplicaciones.
- Cobro indebido.

- Baja del servicio/ Imposibilidad cancelacion.

- Baja de contenido.

- Falta de informacion

G. Medios de atencion al usuario

- Medios de atencion al usuario.

H. Equipos terminales

- Hurto.

- Reqgistro.

- Garantia.

- Reposicion.

- Bandas.

I. Otros

7. Medios de atencion: Corresponde al medio de atencion por medio del cual se presentan las
guejas.

Medios de atencién
Oficina
Linea Telefénica
Pagina Web
Red social
Otros
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8. Numero de quejas: Corresponde al nimero total de quejas presentado en el mes de medicion
discriminado por tipologia, servicio, empaquetado y medio de atencion”.

ARTICULO 60. <Modificacién incluida directamente en la Resolucion 5050 de 2016> Modificar el
Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el Formato 4.4, el cual
quedara de la siguiente manera:

“FORMATO 4.4. INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES.

Periodicidad: Trimestral.

Contenido: Mensual.

Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia fija,
telefonia movil, datos provistos a través de redes fijas y mdviles, y por los operadores de television

por suscripcion.

A. RESOLUCION DE QUEJAS Y PETICIONES.

1. Aflo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie de
cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. Namero de quejas a favor: Corresponde al nUmero de quejas resueltas por el operador en favor
de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

5. Numero de quejas en contra: Corresponde al nimero de quejas resueltas por el operador en
contra de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

6. NUmero de quejas presentadas: Corresponde al nUmero de quejas presentadas por los usuarios
en el mes de reporte.

7. Numero de peticiones: Corresponde al nUmero de peticiones presentadas por los usuarios en el
mes de reporte.

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.
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1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie de
cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. Numero de recursos de reposicién a favor: Corresponde al nimero total de recursos de
reposicion resueltos por el operador en favor de la solicitud usuario, en el mes de reporte.

5. NOmero de recursos de reposicién en contra: Corresponde al nimero total de recursos de
reposicion resueltos por el operador en contra de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

6. Niamero de recursos de reposicion presentados: Corresponde al numero total de recursos
presentadas por los usuarios en el mes de reporte.

7. Nimero de recursos de apelacion: Corresponde al nimero total de recursos de apelacion
presentados ante la Superintendencia de Industria y Comercio en el mes de reporte.

C. INDICADOR DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO. (Numeral 2.1.25.7.4 del
articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016)

1. Afio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie de
cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. NSU oficinas fisicas: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el mes de
reporte respecto de las oficinas de atencion fisica del operador.

5. NSU linea telefénica: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccién del usuario, en el mes de
reporte respecto de la linea de atencién telefonica del operador.

6. NSU oficinas virtuales: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el mes
de reporte respecto de las oficinas virtuales del operador”.

ARTICULO 70. Modificar el numeral 1.60 del Titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual
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quedara de la siguiente manera:

“CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Acuerdo de voluntades
entre el usuario, y el proveedor de servicios de comunicaciones u operador del servicio de television
por suscripcion, el cual debera constar en copia escrita fisica o electrénica, para el suministro de los
servicios de telefonia, internet y/o television por suscripcion, del cual se derivan derechos vy
obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebré el contrato se extienden también al usuario que
se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la regulacion
sefiale que soOlo el usuario que celebré el contrato, sea titular de determinados derechos,
especialmente los derechos que implican condiciones de permanencia minima, modificaciones a los
servicios contratados o terminacion del contrato”.

ARTICULO 8o. Modificar el numeral 1.84 del Titulo | de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual
guedara de la siguiente manera:

“FACTURA PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Documento impreso o
por medio electronico que los proveedores de telefonia e internet, y los operadores del servicio de
televisidén por suscripcion, entregan al usuario con el lleno de los requisitos legales, por causa del
consumo y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucién del contrato de
prestacibn de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones
comerciales pactadas con el proveedor”.

ARTICULO 90. Modificar el numeral 1.230 del Titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual
guedara de la siguiente manera:

“SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009, los cuales
proporcionan la capacidad de envio y/o recibo de informacion; y los servicios de television cerrada de
acuerdo con las condiciones para la prestacion de tales servicios, previamente pactadas entre un
proveedor u operador y un usuario”.

ARTICULO 10. La numeracion de las condiciones regulatorias relativas a TELEFONOS PUBLICOS
contenidas inicialmente en la Seccion 15 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de
2016, seran las establecidas en la Seccion 28 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedara
de la siguiente manera:
“SECCION 28
TELEFONOS PUBLICOS

Articulo 2.1.28.1. Derechos de los usuarios de teléfonos publicos. Los usuarios de teléfonos
publicos que utilicen servicios de TPBC tienen, entre otros, los siguientes derechos:

2.1.28.1.1. Conocer las tarifas antes de utilizar el servicio.

2.1.28.1.2. Disponer de DTMF permanente en los teléfonos publicos.
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2.1.28.1.3. Recibir instrucciones claras para utilizar el servicio.

2.1.28.1.4. Conocer la informacién general del operador del teléfono publico entre otros:

2.1.28.1.4.1. Nombre o razon social.

2.1.28.1.4.2. Direccion de las oficinas.

2.1.28.1.4.3. Numeros gratis de servicio al cliente y reclamos.

2.1.28.1.5. Tener acceso al servicio de informacion de directorio telefénico.

2.1.28.1.6. Tener acceso universal hacia por lo menos todas las redes de TPBC nacionales e
internacionales, excluyendo la recepcién de llamadas de cobro revertido. El acceso hacia las otras
redes sera de libre acuerdo entre las partes. Los operadores de TMC y PCS deberan otorgar trato no

discriminatorio a los operadores de teléfonos publicos.

2.1.28.1.7. Tener acceso gratis para utilizar los nimeros 1XY de que trata la modalidad 1 del ANEXO
6.3 del TITULO DE ANEXOS.

2.1.28.1.8. Tener acceso gratuito al utilizar los nimeros de cobro revertido de que trata el Articulo
2.2.12.2.1.13 del Decreto 1078 de 2015 o las normas que lo sustituyan, modifiquen o deroguen.

El operador de teléfonos publicos tiene derecho a que se le reconozca un cargo por la utilizacion del
equipo terminal cuando se hagan llamadas a numeros de cobro revertido, el cual serd de libre
negociacion entre el operador de teléfonos publicos y el operador que gestiona el nUmero de cobro
revertido.

2.1.28.1.9. Tener acceso gratuito a un numero para servicio al cliente y atencion de quejas y
reclamos, incluyendo el nimero de los otros operadores con los que exista acuerdo de Interconexion.

2.1.28.1.10. En la operacién de teléfonos publicos no serd obligatorio ofrecer la facilidad de
multiacceso para seleccionar el operador de Larga Distancia.

2.1.28.1.11. Conocer a través de un anuncio claro y visible, el nombre de la empresa responsable por
la prestacion del servicio de TPBCL.

2.1.28.1.12. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los invidentes el acceso a los
servicios.

2.1.28.1.13. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los discapacitados el acceso al
servicio. Para este efecto, se entiende por caracteristicas técnicas, entre otras, las consagradas en el
articulo 27 de la Resolucion 14861 de 1985 del Ministerio de Salud y Proteccion Social y las normas
que lo modifiquen o sustituyan.

PARAGRAFO. El 20% de los teléfonos publicos que se instalen o repongan deberan cumplir con las
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condiciones establecidas en el presente numeral. En todo caso, la tasa de reposicién e instalacion de
equipos de esta naturaleza deberd garantizar que en el plazo de 7 afos desde su entrada en
vigencia (Resolucion CRT 462 de 2001), el 20% de los teléfonos publicos que conforman el parque
telefénico, sean aptos para el uso por parte de discapacitados, cumpliendo con las condiciones
establecidas en el presente numeral. Se debera dar prioridad a la instalacién de estos terminales en
las zonas de mayor afluencia de personas discapacitadas, nifios, y ancianos, entre otras, hospitales,
colegios, universidades, centros comerciales, zonas de comercio y de entidades publicas”.

ARTICULO 11. La numeracién del articulo relativo a las reglas relativas a la calidad del servicio de
TPBC a través de teléfonos publicos, originalmente contenida en el articulo 2.1.10.10 de la Seccion
10 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, seran las establecidas en el
articulo 2.1.28.2 de la Seccién 28 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedard de la
siguiente manera:

“Articulo 2.1.28.2. Calidad del servicio. Los operadores de servicios de TPBC a través de teléfonos
publicos deberan ofrecer el servicio de manera eficiente, con calidad, seguridad, permanencia y
condiciones no discriminatorias. Seran responsables por el correcto funcionamiento de los medios
fisicos que se utilicen para la prestacion del servicio”.

ARTICULO 12. VIGENCIAS Y DEROGATORIAS. Salvo en los casos particulares dispuestos en la
presente resolucion, las disposiciones previstas en esta deberan cumplirse a mas tardar el 1o de
septiembre de 2017.

La presente resolucion deroga la Resolucibn CRC 3066 de 2011 (salvo el articulo 88 de la misma y
las definiciones contenidas en los numerales 1.6, 1.7, 1.43, 1.49, 1.50, 1.67, 1.68, 1.69, 1.79, 1.119,
1.163, 1.170, 1.175, 1.189, 1.191, 1.194, 1.214, 1.217, 1.227, 1.229, 1.233, 1.247, 1.252, 1.259,
1.266) y todas sus modificaciones, el Acuerdo CNTV 011 de 2006, el Titulo VI de la Resolucion CRC
3501 de 2011, asi como todas aquellas normas expedidas con anterioridad que le sean contrarias.

Publiquese y cumplase.
Dada en Bogota, D. C., a 24 de febrero de 2017.

) El Presidente,
GERMAN ENRIQUE BACCA MEDINA.

El Director Ejecutivo,
GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA.

* k%

1. Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.

2. Por medio de la cual se aprueba la “Convencién sobre los Derechos de las personas con Discapacidad”,
adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

3. Por la cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones.
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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”.




Continuacion de la Resolucién No. 6890 de 19 de julio de 2022 Hoja No. 2 de 81

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 las recomendaciones formuladas por la SIC, con
el siguiente resultado:

19 Oficio al cual se le dio alcance el 9 de mayo de 2022.




Continuacion de la Resolucion No. 6890 de 19 de julio de 2022 Hoja No. 11 de 81

i)

En cuanto a la primera recomendacion, es pertinente aclarar que la accidn de incorporar
indicadores de calidad de caracter informativo para los municipios que seguiran
exceptuandose del cumplimiento de los valores objetivo no es requerida, por cuanto la
misma ya hace parte del marco regulatorio vigente. En efecto, desde la inclusién de tal
exencion mediante la Resolucién CRC 5321 de 2018, incorporada en el paragrafo del
articulo 5.1.1.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, es claro que los PRST deben continuar
efectuando el reporte de los indicadores de calidad para efectos de realizar seguimiento a
su comportamiento como lo sefiala el articulo 5.1.1.6 de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
En otras palabras, aunque con tal exencién ya no resultan aplicables eventuales
actuaciones administrativas por parte de MInTIC para determinar presuntos
incumplimientos de los valores obijetivo, lo cierto es que la informacion de los indicadores
de calidad debe reportarse de modo que las entidades del sector puedan realizar
seguimiento y soportar la toma de decisiones que involucren el comportamiento de Ia
calidad en todo el pais incluyendo los municipios exceptuados.

En linea con lo anterior, dado que la SIC sugiere en su concepto que '(...) en aquellos
municipios exceptuados y actualizados por clusterizacion, se establezca un monitoreo con
base en los indicadores de calidad con un caracter meramente informativo”, es importante
sefalar que esta accidn ya esta prevista también en el articulo 5.1.1.6 de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, segun el cual "La Comision de Regulacion de Comunicaciones, en e/
marco de sus competencias y teniendo en cuenta el objetivo de incentivar el incremento
de la penetracion de servicios TIC, conforme con lo dispuesto en el paragrafo del articulo
5.1.1.1 de la Seccion 1 del Capitulo 1 del Titulo V de la presente resolucion, monitoreard
su aplicacion quedando a su discrecion la determinacion de levantarla o efectuar
modificaciones y ajustes a la misma respecto de su vigencia, alcance y condicionamientos”.

La segunda recomendacion tiene relacion con la seleccion de la persona juridica
encargada de efectuar la medicién de las condiciones de calidad del servicio de datos
moviles bajo la metodologia de Crowdsourcing, considerando la SIC que debe realizarse
mediante un proceso de seleccion objetiva por parte del regulador.

Sobre el particular, la SIC considera importante tener en cuenta que, si bien la norma
define algunas condiciones minimas que debe contener el contrato, no incluye alguna
frente a las reglas aplicables a la seleccidn y que, en opinion de la SIC, es esencial
garantizar un proceso bajo el principio de seleccion objetiva, ya que se trata de un
escenario de competencia por el mercado, pues advierte la SIC que: "la persona juridica
seleccionada serd la unica que podréd prestar el servicio de medicion a todos los PRST del
sector durante la duracion de los contratos”.

Visto lo anterior, es preciso anotar que durante la construccién de la propuesta regulatoria,
la CRC analizd un escenario en el cual el proceso de contratacion estuviera a su cargo, pero
el mismo debiod descartarse antes de efectuar el analisis multicriterio considerando que los
PRSTM cuentan con la capacidad para lograr la representatividad espacial estadistica de
las muestras derivadas de las mediciones activas programadas exigidas en la metodologia
de medicion definida, haciendo uso de los terminales moviles de los usuarios, con la cual
no cuenta esta Comision. Lo anterior, dado que, son los PRSTM quienes pueden desarrollar
las estrategias comerciales e incentivos que permitan alcanzar la representatividad de las
muestras en los municipios donde se encuentran prestando sus servicios para las
tecnologias 3G y 4G, a partir de la informacion con la que cuentan respecto al mercado y
la distribucion actual de sus usuarios en el pais. Por lo anterior, al prescindir de la
alternativa relacionada con que la contratacion de la medicion estuviera a cargo de la CRC,
a su vez se suprime la posibilidad de que sea esta Comision la responsable del proceso de
seleccion.

Teniendo en cuenta lo anterior, en el documento soporte que acompaiié la propuesta
regulatoria se identificd que tales mediciones deberian continuar a cargo de los PRSTM, y
se determiné que ellos debian contratar a una persona juridica para realizar las mediciones,
lo cual es compartido por la SIC cuando sefiala que "[/]a eleccion de un unico tercero a
cargo de la metodologia no solo responde a la eficiencia técnica, sino también a la
reduccion de efectos distorsionantes en materia de competencia”.

En este sentido, y siendo claro que las mediciones de los indicadores corresponden a una
actividad necesaria para que los PRSTM puedan dar cumplimiento a las obligaciones que
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recaen sobre ellos, resulta adecuado que sean estos quienes asuman la responsabilidad de
adelantar el proceso de seleccion del tercero que provea el servicio de medicidn a través
del método de Crowdsourcing.

Ahora bien, al respecto la CRC entiende y comparte los argumentos esgrimidos por la SIC
en su concepto, pues resulta importante en el sentido de que la seleccion se realice de
forma transparente, para lo cual serd necesario disponer, que los PRSTM deberan
establecer reglas justas, claras y completas con factores de escogencia y calificacion
objetivos, de modo que sea posible seleccionar al proveedor que presente la oferta mas
favorable para todos los PRSTM, garantizando un proceso objetivo y en competencia.

En este orden de ideas, se acogera parcialmente la recomendacion de la SIC, en el sentido
de definir unos lineamientos generales para la seleccion de la persona juridica que provea
el servicio de medicién bajo la metodologia de Crowdsourcing, para lo cual en la presente
resolucion se establece que el proceso de seleccién deberad ser de amplia divulgacién, y
debera contemplar criterios de verificacion técnicos, econdmicos y financieros que generen
condiciones de competencia, transparencia, no discriminacion y libre concurrencia, y en
todo caso, deberan ser aquellos que permitan garantizar el cumplimiento de las
especificaciones del anexo metodoldgico elaborado por la Comision para el desarrollo de
las mediciones.

iii) En relacién con la tercera recomendacion, de eliminar la opciéon para los PRSTM de
constituir una figura asociativa para la celebracién del contrato con la persona juridica que
resulte seleccionada, cabe anotar que los analisis adelantados por la CRC con ocasion de
los comentarios recibidos a la propuesta regulatoria guardan relacion con esta
recomendacion y en tal sentido se acoge. Ello teniendo en cuenta que, la figura asociativa
puede acarrear una alta carga administrativa para los PRSTM, siendo posible para ellos
que de manera individual, materialicen la contratacion del tercero que resulte seleccionado,
con el fin de reducir la complejidad de la operacién conjunta, disminuir costos, evitar
dilaciones en la toma de decisiones, y asegurar una implementacion mas rapida de la
medicion; proceso que, como se anotd previamente, deberd concretarse en el seno del
CTSC vy, en todo caso, bajo los lineamientos generales que se definen en la presente
resolucion.

iv) Finalmente, sobre la cuarta recomendacion, vale la pena sefialar que la CRC cuenta de
tiempo atras con el sitio denominado Postdata (www.postdata.gov.co), el cual dispone de
un repositorio con informacion histérica de los indicadores de calidad para los servicios de
telecomunicaciones, para asi facilitar su consulta y comparacion?. Adicionalmente, es del
caso sefalar que la CRC ha realizado analisis histdricos relativos a las condiciones de
calidad de los servicios de telecomunicaciones, que fueron publicados en 2021 y se
encuentran disponibles para consulta de cualquier interesado en la pagina Web de
Postdata. Asi mismo, la CRC a través de los reportes denominados Dataflash, publica de
manera periddica informacion asociada al comportamiento de milltiples variables de
relevancia en el sector, dentro de los cuales se encuentra el andlisis de calidad de los
servicios de telecomunicaciones.

VI. IMPLEMENTACION NORMATIVA DE LA DECISION ADOPTADA

Que tras la realizacién de los analisis relativos a la aplicacion de metodologias de mejora normativa
y de las etapas de socializacion de la propuesta regulatoria, con el fin de actualizar el régimen de
calidad y establecer condiciones acordes a la evolucion tecnoldgica natural del sector, se determind
la procedencia de introducir las modificaciones normativas de que trata el presente acto
administrativo.

Que en virtud de los andlisis realizados, resulta necesario establecer un régimen de transicion que
permita a los PRSTM desarrollar las actividades operativas, administrativas, logisticas y técnicas
necesarias para adaptarse a las siguientes medidas: (i) nueva metodologia de medicidn para datos
moviles; (ii) modificacion de los indicadores de datos mdviles 3G; (iii) nuevos indicadores de datos
moviles 4G; y (iv) modificacion del listado de municipios exceptuados de cumplimiento de

20 https: //www.postdata.gov.co/search/field tags/indicadores-de-calidad-215/field topic/calidad-
23/type/dataset?sort by=changed
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indicadores de calidad contenido en el Anexo 5.7 del Titulo de Anexos de la Resolucion CRC 5050 de
2016, los cuales entraran en vigor el 1° de abril de 2023.

Que considerando que para la medida tendiente a establecer nuevos indicadores de voz mavil 4G
(VOLTE) se requiere también de un tiempo prudencial para su implementacion, esta disposicion
entrara en vigor a partir del 1° de julio de 2023.

Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 1.1.9 del Titulo Reportes de Informacion de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, resulta necesario establecer un tiempo prudencial de al menos un
mes para adelantar las pruebas de reporte con los operadores antes de que entren en vigor los
formatos ajustados.

Que considerando que se eliminan las disposiciones relativas a la medicién de calidad de transmision
(QoS2) de television cerrada se hace necesario a su vez derogar el literal C. FORMATO DE REPORTE
QoS2 “CALIDAD DE LA TRANSMISION” del Formato T.2.1. INFORMACION DE INDICADORES DE
CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TELEVISION del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Por consiguiente, el uUltimo periodo a reportar este literal sera hasta el primer
semestre de 2022 que debe realizarse a mas tardar el 31 de julio de 2022.

Que para incluir los nuevos indicadores de voz moévil 4G (VoLTE), se modificara a partir de la
publicacién de la presente resolucion en el Diario Oficial, el Formato T.2.2. INDICADORES DE
CALIDAD PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ MOVIL del Titulo Reportes de Informacion de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Por consiguiente, el primer reporte con las modificaciones incluidas
debera realizarse para el tercer trimestre de 2022 el cual debe reportarse a mas tardar el 30 de
octubre de 2022. Debe aclararse que a partir del reporte del tercer trimestre de 2023 se debera
iniciar el diligenciamiento del campo “Tecnologia de acceso” de los numerales 1 a 4 de los literales
B y C del mencionado Formato T.2.2. para tecnologia 4G.

Que debido a que se eliminan los indicadores de disponibilidad de red central, se deroga el literal A.
Disponibilidad de elementos de red central del Formato T.2.5. INDICADORES DE DISPONIBILIDAD
PARA LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A TRAVES DE REDES FIJAS Y REDES
MOVILES, del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el Ultimo periodo
a reportar este literal sera hasta el segundo trimestre de 2022 que debe realizarse a mas tardar el
30 de julio de 2022.

Que en atencidén al inicio de las mediciones con Crowdsourcing para datos mdviles, a partir del 1°
de mayo (;Ie 2023 se deroga el Formato T.2.3. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE
DATOS MOVILES BASADOS EN MEDICIONES DE GESTORES DE DESEMPENO del Titulo Reportes de
Informacion de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Esto significa que el ultimo periodo a reportar sera
el primer trimestre de 2023, el cual debera realizarse a mas tardar el 30 de abril de 2023.

Que en aras de contar con informacion que permita hacer seguimiento a las condiciones de calidad
de redes moviles, la Comision considera necesario modificar el Formato T.2.6. del Titulo Reportes de
Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual entrara en vigor el 1° de abril de 2023. Por
consiguiente, el primer reporte de informacion de este formato correspondera al segundo trimestre
de 2023 y deberd realizarse hasta el 15 de julio de 2023.

Que se realizd una revision de las disposiciones contenidas en los capitulos 1 y 2 del Titulo V de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se efectud la renumeracion de los articulos que compondran las
secciones contenidas en los mencionados capitulos.

Que una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes agentes
del sector, y efectuados los analisis respectivos, se acogieron en la presente resolucién aquellos que
complementan y aclaran lo expuesto en el borrador publicado para discusion, y se elabord el
documento de respuestas que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos. Ambos textos fueron puestos a consideracion del Comité de
Comisionados de Comunicaciones segun consta en el Acta No. 1364 del 17 de junio de 2022 y de la
Sesion de Comision de Comunicaciones el 15 de julio de 2022 y aprobados en dicha instancia, segun
consta en Acta No. 434.

Que, en virtud de lo expuesto,
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RESUELVE
ARTICULO 1. Adicionar la siguiente definicién al Titulo I de la Resolucién CRC 5050 de 2016:

"CROWDSOURCING: Método de medicion 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.”

ARTICULO 2.Subrogar el articulo 4.14.1.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedaré
asi:

“ARTICULO 4.14.1.5. EXCEPCION DE CUMPLIMIENTO DE INDICADORES DE
CALIDAD.

Cuando en el marco de la atencion de emergencias, situaciones declaradas de conmocion
interna o externa, desastres o calamidad publica, la autoridad competente adopte medidas
que restrinjan la libre circulacion de personas o bienes que le impidan o dificulten al
proveedor realizar actividades preventivas, correctivas y de mantenimiento y soporte de sus
redes y servicios de telecomunicaciones, no se exigira el cumplimiento de los indicadores de
calidad en los servicios de telecomunicaciones prestados por los PRST, incluidos los
operadores del servicio de television, en las zonas afectadas, durante la vigencia de estas
medidas.”

ARTICULO 3. Subrogar el Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual
guedara asi:

"TITULO V
REGIMEN DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES
CAPITULO 1.
INDICADORES DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.
SECCION 1.
OBLIGACIONES GENERALES

ARTICULO 5.1.1.1, AMBITO DE APLICACION. £ régimen de calidad definido en el
CAPITULO 1 del TITULO V aplica para todos los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones (PRST) que presten servicios al publico.

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

En todo caso, dicha excepcion no exime al PRST de reportar los indicadores asociados a los
elementos de red utilizados para la prestacion del servicio a sus usuarios.

No se podré pactar la inaplicacion del presente régimen respecto de usuarios micro o pequefias
empresas, cuando se cumplan los siguientes dos requisitos: (1) cuando el contrato no incluya la
provision de soluciones técnicas desarrolladas a la medida del cliente para la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones; y (i) cuando el contrato sea suscrito por una micro o pequena
empresa, en los términos definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que la modifiquen o
sustituyan y reglamenten.

PARAGRAFO. Los PRST, con el objetivo de incentivar el incremento de la penetracion de
servicios TIC, no estaran sujetos al cumplimiento de los indicadores establecidos en los articulos
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5.1.3.1, 5.1.3.2, 5.1.4.1, 5.1.6.1 de /a presente resolucion, en los municipios identificados en e/
Anexo 5.7 del Titulo ANEXOS, conforme con las condiciones dispuestas en el articulo 5.1.1.6.
de la presente resolucion.

ARTICULO 5.1.1.2. OBJETO. El régimen de calidad definido en el CAPITULO I TITULO V
establece: i) los requisitos de calidad aplicables a la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, los cuales deben ser medidos y reportados por parte de los PRST, ii) las
condiciones para incentivar la mejora continua de la calidad del servicio ofrecida a los usuarios,
y Fii) la metodologia para la realizacion de mediciones técnicas orientadas a conocer la calidad
del servicio experimentada por el usuario.

ARTICULO 5.1.1.3. OBLIGACIONES DE LOS PRST. Todos los PRST deben:

5.1.1.3.1. Suministrar los servicios con base en los principios de trato igualitario, no
discriminatorio y transparencia.

5.1.1.3.2. Acordar con operadores o proveedores nacionales e internacionales, las condiciones
de calidad a ser garantizadas por estos ultimos.

5.1.1.3.3. Suministrar las mismas condiciones de calidad que ofrecen a sus usuarios, tanto a
otros PRST que accedan a su red, como a los respectivos usuarios de €stos.

5.1.1.3.4. Garantizar la interoperabilidad de todos los servicios que sean provistos empleando
su infraestructura, cuando se hace uso de la instalacion esencial de Roaming Automatico
Nacional.

5.1.1.3.5. Suministrar la informacion que sea indispensable para que otros PRST puedan
cumplir con las obligaciones contenidas en el CAPITULO 1 TITULO V, cuando se tienen acuerdos
de Operacion Movil Virtual (OMV) o se accede a la instalacion esencial de RAN,

5.1.1.3.6. Publicar en su pagina Web, las condiciones de calidad de los servicios ofrecidos a
los usuarios, asi como la informacion de cobertura.

5.1.1.3.7. Realizar el cdlculo de los indicadores establecidos en el CAPITULO 1 TITULO V, asi
como su reporte a través de los formatos definidos para ello.

5.1.1.3.8. Cuando las condiciones del servicio ameriten una migracion tecnologica por parte
del proveedor, y dicha migracion requiera la actualizacion de terminales que sean compatibles
con la nueva tecnologia, los operadores deben haber advertido con por lo menos seis meses de
anticipacion a los usuarios que el servicio en la unica red que soporta su equipo serd apagada,
y ofrecer opciones para la sustitucion de equipos terminales. Si el usuario no cambia o sustituye
el equipo, ante la imposibilidad de la prestacion del servicio, el contrato se dard por terminado
al cumplirse dicho plazo.

ARTICULO 5.1.1.4. ACRONIMOS. Se listan los siguientes acronimos, a efectos de su
aplicacion en el CAPITULO I del TITULO V:

E-UTRAN: Acceso de radio terrestre universal evolucionado (Evolved Terrestrial Radio Access
Network). Generalmente se refiere a las redes de tecnologia 4G.

FTP: Protocolo de Transferencia de Archivos (File Transfer Protocol).
HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto (Hypertext Transfer Protocol).
LTE: Long Term Evolution. Generalmente se refiere a las redes de tecnologia 4G.

UTRAN: Red de Acceso Radio Terrestre UMTS (UMTS Terrestrial Radio Access Network).
Generalmente se refiere a las redes de tecnologia 3G,

ARTICULO 5.1.1.5. MEDICIONES TECNICAS PARA CONOCER LA EXPERIENCIA DEL
USUARIO. La CRC podrd realizar mediciones comparativas de calidad (benchmarking) para los
servicios de telecomunicaciones prestados a través de redes moviles y redes fijas, orientadas a
reflejar la experiencia objetiva desde el punto de vista de los usuarios, con el propdsito de
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entregar al usuario informacion sobre la calidad de los servicios de telecomunicaciones
contratados.

Las condliciones minimas aplicables para la realizacion de dichas mediciones seran definidas de
acuerdo con las necesidades de informacion que sean identificadas por la CRC y teniendo en
cuenta las caracteristicas de las ofertas disponibles en el mercado para esta clase de mediciones.

ARTICULO 5.1.1.6. EXCEPCION APLICABLE A LOS MUNICIPIOS DEL ANEXO 5.7. Los
PRST deberan realizar la medicion, calculo y reporte de los indicadores de acuerdo con las
condiciones dispuestas en el presente Capitulo y la metodologia establecida en el Anexo 5.1,
Anexo 5.2 y Anexo 5.3 del Titulo de Anexos. En todo caso, /a verificacion de cumplimiento de
los indicadores y presentacion de planes de mejora no sera aplicable para el reporte individual
de alguno de los municipios de que trata el Anexo 5.7, ni para €l reporte que corresponde al
ambito geogréfico del resto de cada departamento.

La CRC, en el marco de sus competencias y teniendo en cuenta el objetivo de incentivar el
incremento de la penetracion de servicios TIC, conforme con lo dispuesto en el paragrafo del
articulo 5.1.1.1 de la Seccion 1 del Capitulo 1 del Titulo V de /a presente resolucion, monitoreara
su aplicacion quedando a su discrecion la determinacion de levantaria o efectuar modificaciones
y ajustes a la misma respecto de su vigencia, alcance y condicionamientos.

SECCION 2.
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET.

ARTICULO 5.1.2.1. ALCANCE. FEl 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 5.1.2.2. LIMITACIONES AL ACCESO. Los PRST que presten el servicio de
acceso a Internet no podrén bloguear el acceso a paginas Web o el uso de aplicaciones en /a
red, sin el consentimiento expreso del usuario, salvo en aquellos casos en que por disposicion
legal o reglamentaria estén prohibidas o su acceso sea restringido.

ARTICULO 5.1.2.3. GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION EN REDES DE
TELECOMUNICACIONES. Los PRST deben atender los siguientes criterios en los procesos de
gestion de seguridad de sus redes:

5.1.2.3.1. Politicas de seguridad de la informacion: Los PRST deberdn adoptar una
Politica de Seguridad de la Informacion que implemente un Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion (SGSI), tendiente a garantizar la confidencialidad, la integridad, la
disponibilidad de los servicios de comunicaciones y la informacion manejada, procesada o
almacenada durante la prestacion de los mismos, siguiendo para ello la familia de estandares
ISO/IEC 27000.

En la implementacion de dicho SGSI, los PRST podréan, de manera auténoma, determinar el
alcance y las condiciones de funcionamiento del SGSI, teniendo en cuenta las caracteristicas
propias de su red, su contexto de operacion y sus rHesgos.

La politica adoptada debera ser compatible con la identificacion, almacenamiento y reporte de
informacion de incidentes de seguridad de la informacion de que tratan los numerales 5.1.2.3.2.
y 5.1.2.3.3. del presente articulo.

5.1.2.3.2. Incidentes de seguridad de la informacion. Los PRST deberdn identificar,
almacenar como minimo por un afo y tener a disposicion de las autoridades pertinentes la
informacion sobre los incidentes de seguridad de /a informacion.

La informacion sobre el Incidente de Seguridad de la Informacion debe incluir:
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Fecha del Servicio Ndmero de Duracion Categoria del Nivel de
Incidente afectado usuarios Incidente severidad  del
afectados incidente

1. Fecha del incidente: En este campo deberd indicarse /a fecha de inicio del incidente.

2. Servicio afectado: En este campo debera indicarse el o los servicios afectados por e/
incidente de indisponibilidad:

a) Internet Fijo.

b) Internet Movil,

¢) Telefonia fija.

d) Telefonia Movil.

3. Numero de usuarios externos afectados: Fn este campo, para telefonia fija e Internet
fijo, debe indicarse el nimero de suscriptores afectados.

Para Internet y telefonia movil, deberd indicarse el ndmero potencial de usuarios afectados de
acuerdo con el uso normal de la infraestructura afectada.

4. Duracion: En este campo debe indicarse el tiempo en horas de duracion del incidente de
seguridad de la informacion.

5. Categoria del incidente: En este campo debe indicarse la categoria del incidente de
seguridad de la informacion, el operador debe indicar una de las siguientes categorias de causas
raiz:

a) Denegacion de servicio: Denegacion de servicio (DoS) y Denegacion de servicio distribuida
(DDoS) son una categoria amplia de incidentes con caracteristicas en comun. Estos incidentes
causan que un sistema, servicio o red no opere a su capacidad prevista, usualmente causando
la denegacion completa del acceso a los usuarios legitimos.

b) Acceso no autorizado: esta categoria de incidentes consiste en intentos no autorizados para
acceder o hacer un mal uso de un sistema, servicio o red.

¢) Malware: esta categoria identifica un programa o parte de un programa insertado en otro
con la intencion de modificar su comportamiento original, generalmente para realizar
actividades maliciosas como robo de informacion, robo de identidad, destruccion de informacion
y recursos, denegacion de servicio, correo no deseado, etc.

d) Abuso. esta categoria de incidentes identifica la violacion de las politicas de seguridad del
sistema de informacion de una organizacion.

No son ataques en el sentido estricto de la palabra, pero a menudo se informan como incidentes
y requieren ser gestionados.

e) Recopilacion de informacion de sistema. esta categoria de incidentes incluye las actividades
asociadas con la identificacion de objetivos potenciales y el andlisis de los servicios que se
gjecutan en esos objetivos (€j. probing, ping, scanning,).

6. Nivel de severidad de incidente: En este campo, debe indicarse el nivel de severidad del
incidente de seguridad de la informacion, teniendo en cuenta la importancia del sistema de
informacion involucrado, las potenciales pérdidas de negocio y el posible impacto social, segun
lo dispuesto en el Anexo 5.8 de la presente resolucion:

a) Muy Serio (Clase 1V)
b) Serio (Clase III)

¢) Menos serio (Clase II)
d) Pequerio (Clase I)

5.1.2.3.3 Reporte de incidentes de seguridad de la informacion a las autoridades.
Cuando se presenten incidentes de seguridad de la informacion, los PRST deberan enviar por
medios electronicos, después del cierre del incidente, esto es después de su contencion,
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erradicacion o recuperacion, un reporte al Grupo de Respuesta a Emergencias Cibernéticas de
Colombia (colCERT), o quien haga sus veces, que incluya los elementos descritos en el numeral
5.1.2.3.2 del presente articulo, (fecha del incidente, servicio afectado, numero de usuarios
afectados, duracion, categoria de incidente) y una descripcion del incidente, asi como de las
acciones llevadas a cabo por el proveedor para mitigar o resolver el incidente, en todo caso e/
tiempo para el envio del reporte no podra exceder los tres (3) meses, subsecuentes a la fecha
de deteccion del incidente.

Si el incidente fuera clasificado de severidad clase III "Serio” o severidad clase 1V "Muy Seria’,
segun lo dispuesto en el Anexo 5.8 de la presente resolucion, esto es, si el incidente actua sobre
sistemas de informacion importantes, resulta en pérdidas graves para la organizacion, o implica
pérdidas sociales importantes, los PRST deberan enviar un reporte al Grupo de Respuesta a
Emergencias Cibernéticas de Colombia (colCERT), o quien haga sus veces, dentro de las 24
horas habiles subsecuentes a la deteccion del incidente, con la informacion disponible al
momento del reporte.

De manera voluntaria los PRST podran entregar informacion adicional requerida por colCERT,
0 quien haga sus veces, para la gestion del incidente.

SECCION 3.
CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS MOVILES.

AR,TI'CULO 5.1.3.1. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE TELEFONIA
MOVIL. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles (PRSTM), deberén
medir y reportar los siguientes indicadores de calidad.

Para redes de acceso moviles de tercera generacion o 3G (UTRAN):

5.1.3.1.1. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 3G.
5.1.3.1.2. Porcentaje total de llamadas caidas en 3G.

Para redes de acceso moviles de cuarta generacion o 4G (EUTRAN):

5.1.3.1.3. Porcentaje de intentos de llamada (VoL TE) no exitosos en la red de acceso para 4G.
5.1.3.1.4. Porcentaje total de llamadas (VOLTE) caidas en 4G.

Los procedimientos para medicion y calculo, y los valores objetivo para los indicadores asociados
al servicio de voz provisto a través de redes moviles, estan consignados en el ANEXO 5.1-A de/
TITULO DE ANEXOS. Para la verificacion del cumplimiento de indicadores en las diferentes
tecnologias, deberd darse aplicacion a la metodologia contenida en dicho anexo para incentivar
la migracion tecnologica hacia redes 4G.

Los indicadores para voz movil 3G se deben medir y reportar de manera informativa, conforme
lo establecido en el ANEXO 5.1-A del TITULO DE ANEXOS, y no estaran sujetos a verificacion
de cumplimiento de valores objetivo.

PARAGRAFO. Los PRSTM que brindan servicio a través de acuerdos de Roaming Automatico
Nacional (RAN) y los Operadores Moviles Virtuales no tendran la obligacion de medir y reportar
los indicadores de que trata el presente articulo para las comunicaciones que se cursen bajo
alguna de estas modalidades.

AR]'I'CULO 5.1.3.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS
MOVILES. Los PRSTM deberén medir y reportar los siguientes indicadores de calidad para e/

servicio de acceso a Internet extremo a extremo basados en mediciones externas para 3G y
4G:

5.1.3.2.1. Latencia
5.1.3.2.2. Velocidad de carga
5.1.3.2.3. Velocidad de descarga
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5,1.3.2.4. Fluctuacion de fase (Jitter)
5.1.3.2.5. Tasa de pérdida paguetes

Los procedimientos para medicion y calculo, y los valores objetivo para los indicadores basados
en mediciones externas realizadas por los PRSTM a través de informacion capturada con el
método Crowdsourcing, estan consignados en el ANEXO 5.3 del TITULO DE ANEXOS de la
presente resolucion.

Los indicadores para datos moviles 3G se deben medir y reportar de manera informativa,
conforme lo establecido en el ANEXO 5.3 del TITULO DE ANEXOS de la presente resolucion, y
no estaran sujetos a verificacion de cumplimiento de valores objetivo.

PARAGRAFO. Los PRSTM que brindan servicio a través de acuerdos de Roaming Automético
Nacional (RAN) y los proveedores que presten el servicio de datos como Operador Movil Virtual
no tendran la obligacion de medir y reportar los indicadores basados en mediciones externas,
mientras que no tengan elementos propios de la red de acceso que les permitan ofrecer servicios
de datos en la tecnologia 3G o 4G.

ARTICULO 5.1.3.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE MEDICION DE
INDICADORES. Los PRSTM deben mantener documentado el sistema de medida (recoleccion
de datos) utilizado para la generacion de los indicadores de calidad definidos en el ARTICULO
5.1.3.1 identificando de manera precisa los diferentes proveedores de equipos, las versiones de
software, los contadores utilizados con su respectiva descripcion y las formulas aplicables por
cada proveedor de equipos. El documento con la informacion mencionada debera ser remitido
al MinTIC durante los primeros quince dias del mes de julio de cada afio o cuando se presenten
modiificaciones en dicho sistema de medida, a través de los formatos o mecanismos que ese
Ministerio determine. El MinTIC podra solicitar aclaraciones, complementos, precisiones o
modificaciones respecto de su contenido.

ARTICULO 5.1.3.4. CONSERVACION DE CONTADORES DE RED. Los PRSTM deberdn
disponer de las condiciones necesarias para que la informacion de los contadores utilizados para
el calculo de los indicadores de calidad, asi como también los indicadores calculados a partir de
dichos contadores, sean conservados en una base de datos alterna de almacenamiento por un
periodo minimo de seis (6) meses posteriores al reporte periddico de los indicadores de calidad
definidos en el CAPITULO I del TITULO V, de acuerdo con el formato o mecanismo que
determine el MinTIC.

ARTICULO 5.1.3.5. OBLIGACION DE ACCESO A LOS GESTORES DE DESEMPENO
(OSS) Y/O0 HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. [os PRSTM deberan permitir al Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones el acceso directo a sus gestores de
desemperio (Operation and Support System -0SS) o herramientas que almacenan los
contadores de red o alarmas de los diferentes proveedores de equipos, los cuales permitan
descargar la informacion fuente requerida para el seguimiento y verificacion de los indicadores
de calidad definidos en el CAPITULO I del TITULO V.

Ademds, deberdn poner a disposicion del MinTIC la documentacion técnica generada por los
fabricantes de equipos en donde se pueda detallar la operacion del OSS frente a su modulo de
reporte de informacion o la descripcion y significado de los contadores de red.

El MinTIC adoptard las acciones necesarias para garantizar la confidencialidad de la informacion
obtenida a partir de esta medida, la cual deberd ser espejo de la que repose en el sistema de
almacenamiento estadistico centralizado de cada uno de los PRSTM.

ARTICULO 5.1.3.6. CONDICIONES PARA EL ACCESO A LOS 0SS O HERRAMIENTAS
DE LOS PRSTM. Para el acceso a los OSS o herramientas que almacenan los contadores de
red o alarmas, los PRSTM deberdn habilitar los perfiles de usuario definidos por el MinTIC,
brindando todo el soporte operacional (Red Privada Virtual —VPN- o Conexion Remota, entre
otros). Dichos perfiles deberan estar habilitados ininterrumpidamente las 24 horas del dia, todos
los dias del afio, de acuerdo con el funcionamiento estandar de los sistemas de almacenamiento.

Los perfiles habilitados deberén permitir la visualizacion y la descarga de reportes, alarmas,
indicadores estadisticos y contadores de red, requeridos para el seguimiento y verificacion de
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los indicadores definidos en el CAPITULO I del TITULO V, o aquellos que sean requeridos por
el MinTIC para el desarrollo de sus funciones de inspeccion, vigilancia y control,

PARAGRAFO 1. Cuando se presenten fallas que no permitan el acceso remoto a los gestores
0 sistemas de gestion, el PRSTM deberd reportar la ocurrencia de dichas fallas al MinTIC, en un
plazo no mayor a 24 horas a partir de la ocurrencia de la falla, indicando las causas y tiempo
de duracion. Asi mismo, cuando el PRSTM realice mantenimientos, actualizaciones de software,
renovacion de hardware o expansiones al acceso remoto, dicha situacion deberad ser reportada
al MinTIC, con minimo 24 horas de antelacion a /a ocurrencia del hecho.

PARAGRAFO 2. Aquellos PRSTM que utilicen equipos de diferentes fabricantes a nivel de la
red de radio, deberan suministrar el acceso remoto a los gestores de desemperio por cada
proveedor de equipos. Asi mismo, aquellos que tengan el almacenamiento estadistico
centralizado, deben brindar acceso a la base de datos donde almacenan la informacion de
desemperio de la red movil, con el mismo perfil de usuario indicado anteriormente.

ARTICULO 5.1.3.7. ALMACENAMIENTO DE INFORMACION DE LOS OSS O
HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. £/ PRSTM debera almacenar y mantener, por periodos no
inferiores a un mes completo y cinco (5) dias habiles mas, para cada uno de los meses de cada
ano, la informacion fuente de los OSS o herramientas que almacenan los contadores de red o
alarmas, que es accedida por el MinTIC para el seguimiento y verificacion de los indicadores
definidos en el CAPITULO I del TITULO V. La informacion almacenada podra ser objeto de
verificacion directa sobre el gestor que almacene los contadores de desemperio de red por parte
de la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC.

PARAGRAFO. En aquellos casos en los cuales el PRSTM demuestre la imposibilidad para
almacenar la informacion por el tiempo acd especificado, deberd definir conjuntamente con e/
MinTIC el procedimiento alternativo a aplicar para que ese Ministerio pueda acceder a dicha
informacion.

ARTICULO 5.1.3.8. PUBLICACION DE MAPAS DE PRESTACION DEL SERVICIO. Los
PRSTM deberén poner a disposicion del publico mapas de contorno de cobertura generados a
partir de simulaciones sobre modelos digitales de terreno, los cuales podran ser consultados en
su pagina Web por parte de cualquier interesado, habilitando para ello una seccion con Ia
Identificacion "MAPAS DE COBERTURA” la cual debe contener en un texto introductorio, las
condiciones de utilizacion de la herramienta, la ultima fecha de actualizacion del mapa, la escala
de distancia y el mapa correspondiente. Los mapas de contorno de cobertura deberén ser
generados haciendo uso de modelos digitales de terreno que tengan una resolucion minima de
30 metros en la zona urbana y de 50 metros en la zona rural.

Para el acceso a esta seccion "MAPAS DE COBERTURA’, se debe disponer de un enlace en el
menu principal o un espacio (banner) de minimo 200 pixeles de ancho por 100 pixeles de alto
en la pagina de inicio (home). Una vez habilitada esta informacion el PRSTM deberc,?' realizar la
divulgacion de la misma a través de los medios de atencion definidos en el CAPITULO I del
TITULO II.

Dichos mapas deberan tener una interfaz gréfica de facil uso por parte del usuario y reflejaran
las dreas geogréficas y carreteras en las cuales el proveedor presta el servicio, considerando
como minimo los siguientes criterios:

- El nivel de consulta iniciard por "Departamento” y luego se seleccionard "Ciudad”. Posterior a
ello, la herramienta navegara hacia el ambito geogréfico seleccionado, estando disponibles las
opciones zoom in/zoom out y arrastre del mapa con el fin de que los usuarios pueden mover
Su punto de observacion a otros municipios y observar la cobertura en vias.

- Para las ciudades con una poblacion mayor a 500.000 habitantes de acuerdo al censo y
proyecciones del DANE para cada afio, se debe permitir la realizacion de busqguedas por Division
Administrativa. En caso que el usuario no seleccione ninguna de estas divisiones, se mostrard
/a ciudad entera.

- El mapa debera permitir la visualizacion en capas de los contornos de cobertura por tipo de
tecnologia de red de acceso (Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3 y Tipo 4) con la cual se esté ofreciendo el
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servicio, permitiendo distinguir donde hay o no servicio. Para cada tecnologia se deben listar
los servicios que son prestados por el PRSTM (voz, datos/Internet, SMS).

- Sobre el mapa se deben visualizar los limites departamentales, municipales y zonas
urbanas/centros poblados, vias principales, secundarias y terciarias, entre otros.

La informacion de cobertura deberd ser actualizada con periodicidad trimestral, o cuando se
generen nuevas areas de cobertura en los ambitos geograficos.

PARAGRAFO 1. Los PRSTM podran incluir en los mapas de los que trata el presente articulo,
previa autorizacion del MinTIC, referencias a sitios en los cuales se presenten bajos niveles de
senal o ausencia de la misma, cuando dicha condicion se encuentre asociada a la decision
negativa de una determinada administracion local para otorgar permisos de instalacion de
infraestructura de telecomunicaciones, asi como también ante la presencia de blogueadores de
sefial cuyo uso haya sido autorizado por el MinTIC,

PARAGRAFO 2. Las obligaciones de reporte de cobertura de que trata el presente articulo se
entenderan cumplidas por parte de los OMV mediante la disposicion en su pagina web de un
enlace en el menu principal, o un espacio (banner) de minimo 200 pixeles de ancho por 100
pixeles de alto en la pagina de inicio (home), que permita acceder al Mapa de Cobertura
implementado por el proveedor de red con el que tiene suscrito el acuerdo comercial, sin gue
ello impligue un direccionamiento o enlace hacia la pagina web del proveedor de red. En caso
que el Operador Movil Virtual no ofrezca la misma cobertura por tipo de tecnologia del Proveedor
de Redes y Servicios, el OMV informara sobre tal circunstancia a sus usuarios en su pagina Web.

PARAGRAFO 3. Cuando el PRSTM provea el acceso a la instalacion esencial de RAN, deberd
suministrar al Proveedor de /a Red de Origen (PRO) la informacion de que trata el presente
articulo, con quince dias de anterioridad al cumplimiento del periodo trimestral.

ARTICULO 5.1.3.9. REPORTE DE MAPAS DE COBERTURA. Cada PRSTM deberd entregar
al MinTIC el mapa de cobertura con periodicidad trimestral, a través del mecanismo, formato y
parametros que establezca la CRC en coordinacion con dicho Ministerio. Este mapa de cobertura
debe evidenciar el nivel de sefial en cada drea en que prestan su servicio, incluyendo igualmente
una leyenda asociada a los niveles de sefial por cada tipo de tecnologia (Rxlev — GSM, RSCP —
UMTS, RSRP — LTE, SS-RSRP — 5G NR o el parémetro acorde a la tecnologia usada) y los demas
parametros con los gue se genero el mapa.

ARTICULO 5.1.3.10. CAMPANAS DE DIVULGACION PARA MEDICIONES EXTERNAS
CON EL METODO DE CROWDSOURCING: Para el adecuado desarrollo de los procedimientos
de medicion y calculo de los indicadores de que trata el articulo 5.1.3.2, de la presente
resolucion, los PRSTM deben realizar campanas de divulgacion. Estas campaias tendrén como
objetivo invitar a los usuarios a que autoricen la realizacion de mediciones activas programadas
a través de sus equipos terminales moviles, informando que el proposito es verificar el
cumplimiento por parte de los PRSTM de los indicadores de calidad de servicio movil
determinados por la Comision de Regulacion de Comunicaciones y anunciando que estas
mediciones no implican costos para los usuarios ni consumo de sus planes de datos. Para tal
efecto, las campafas de divulgacion se deberan realizar a través de todos los medios de
comunicacion que los PRSTM consideren necesarios.

En todo caso, por lo menos cada seis mes, los PRSTM deberan incluir en un lugar altamente
visible en la pdgina principal de su sitio web, un banner estatico, que debera contener como
minimo la siguiente informacion:

(i) Invitacion a descargar la aplicacion para la gestion de mediciones activas programadas.
(i) Explicacion de la finalidad de la descarga de la aplicacion para la gestion de mediciones

activas indicando que consiste en realizar mediciones activas programadas del servicio
de datos moviles, a través del equipo terminal movil.




Continuacion de la Resolucion No. 6890 de 19 de julio de 2022 Hoja No. 22 de 81

SECCION 4.
CALIDAD PARA SERVICIOS FIJOS.

ARTICULO 5.1.4.1. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE DATOS FIJOS.
Los proveedores de servicios de datos fijos deberan medir y reportar los siguientes indicadores
asociados a la calidad general del servicio:

5.1.4.1.1. Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD).
5.1.4.1.2. Retardo en un sentido (Ret).

Los procedimientos para medicion y calculo, y los valores objetivo para los indicadores asociados
al servicio de datos fijos, estan consignados en el ANEXO 5.1-B del TITULO DE ANEXOS.

ARTICULO 5.1.4.2. APLICACION DE USUARIO PARA MEDICION DE SERVICIOS DE
DATOS FIJOS. Los proveedores de servicios de datos fijos deberan tener disponible en todo
momento y de manera destacada en la pagina principal de su sitio Web, el acceso a una
aplicacion gratuita, por medio de la cual el usuario pueda verificar la velocidad efectiva provista
tanto para envio como para descarga de informacion, asi como la latencia de la conexion, la
cual entregara al usuario un reporte indicando al menos:

- Direccion IP origen.

- Velocidad de descarga (download) y velocidad de carga (upload) en Kbps.
- Latencia en milisegundos.

- Fecha y hora de la consulta.

La aplicacion utilizada en la verificacion puede ser desarrollada directamente por el proveedor,
0 se puede hacer uso de servicios de prueba comunmente utilizados a nivel internacional, y
deberd estar habilitada en la pagina Web de cada operador, en una seccion con la identificacion
"MEDICION DE SERVICIOS DE DATOS".

PARAGRAFO. De conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 56 de la Ley 1450
de 2011, los proveedores de servicios de datos fijos deberén mantener publica en su pagina
Web toda la informacion relativa a las caracteristicas del servicio ofrecido, su velocidad, calidad
del servicio, diferenciando entre las conexiones nacionales e internacionales, asi como la
naturaleza y garantias del servicio. Para el efecto, dichos proveedores deberdn medir
separadamente la calidad de las conexiones nacionales e internacionales y presentar la
informacion correspondiente en la pagina Web, en los términos del presente articulo.

ARTICULO 5.1.4.3. CONGESTION EN REDES DE DATOS FIJOS. Los PRST que presten el
servicio de datos fijos, y que cuenten con participacion de suscriptores superior al 1% de /a
base nacional sin incluir el segmento corporativo, de acuerdo al reporte trimestral de las TIC
publicado por el MinTIC, deberan informar €l resultado de aplicar las metodologias definidas al
interior de cada compania cuando se presenten situaciones de congestion de sus redes,
especificando la ampliacion de capacidad realizada y el elemento de red involucrado.

Dicha informacion debera ser remitida dentro de los quince (15) dias siguientes a la finalizacion
de cada trimestre, al MinTIC a través de los formatos o mecanismos que este Ministerio
determine.
SECCION 5.
BANDA ANCHA.
ARTICULO 5.1.5.1. CONDICIONES PARA BANDA ANCHA. Las conexiones de datos en el

territorio nacional denominadas para su comercializacion como “Banda Ancha” deberdn
garantizar las siguientes velocidades efectivas de acceso:
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Sentido de la conexion Velocidad
Bajada 25 Mbps
Subida 5 Mbps

PARAGRAFO 1. Para efectos de diferenciar las conexiones de banda ancha de otras conexiones
con velocidades muy superiores, se entendera como ULTRA BANDA ANCHA aquellos
servicios/ofertas comerciales que tengan como minimo velocidades de bajada de 50 Mbps y de
subida de 20 Mbps.

PARAGRAFO 2. De conformidad con lo establecido en la parte motiva de la presente
resolucion, las condiciones definidas en el presente articulo, podran ser revisadas cuando /a
Comision lo considere apropiado y segun lo dispuesto en el articulo 40 de la Ley 1753 de 2015.

ARTICULO 5.1.5.2. INFORMACION DEL SERVICIO DE DATOS FIJOS. A partir del 1 de
enero de 2019, los PRST deberan informar al usuario /as siguientes condiciones:

5.1.5.2.1. £l PRST deberd publicar en su pagina Web un listado de la marca y modelo de los
equipos de comunicacion inaldmbrica que suministra con el acceso a Intemet, indicando al
menos los siguientes aspectos: i) los protocolos soportados por cada equipo que el PRST
entrega a sus usuarios para el acceso inalambrico y i) las bandas de frecuencia en las que
opera cada equipo. Dicha publicacion ademds deberé incluir una pieza informativa elaborada
por la CRC, gue describe la utilidad de /a informacion publicada por el PRST en los términos del
presente numeral, cuyo disefio podrd ser modificado por el operador que asi lo considere
necesario.

5.1.5.2.2. Al momento de la instalacion del servicio, e/ PRST debera informar a qué titulo se
entregan los equipos instalados en el domicilio del usuario (gratuito, préstamo, arrendamiento
0 comodato, entre otros), y suministrar la marca y modelo junto con la copia fisica del manual
del equipo de comunicacion inaldmbrica, o la informacion referente a los medios en los qgue e/
usuario puede realizar la consulta electronica de dicho manual. El PRST deberé contar con
prueba de la entrega de la anterior informacion, bien sea fisica o electronica, segun el medio
que haya elegido el usuario para recibirla, cuando este no haya elegido un medio para su
entrega, la misma serd enviada a través de correo electronico, si el PRST cuenta con esta
informacion del usuario; en caso contrario serd entregada a través de medio fisico.

Asi mismo, el PRST a través de su pagina Web u otros medios electronicos, debera suministrar
sugerencias de instalacion del dispositivo en el domicilio que optimicen el aprovechamiento del
acceso Iinaldmbrico, considerando como minimo los siguientes aspectos:

- Recomendaciones sobre la ubicacion de los equipos de comunicacion inalambrica, de forma
que se reduzcan las interferencias o blogueo relacionado con: teléfonos inaldmbricos,
Interferencia por muros o paredes, otros equipos inalambricos en viviendas vecinas, y numero
de terminales inaldmbricos al mismo tiempo.

- Explicacion sobre los efectos que en la velocidad de navegacion pueden generar la ubicacion
de los equipos de comunicacion inalambrica, y el acceso simultaneo de varios equipos a través
del acceso a Internet contratado.

5.1.5.2.3. Fl PRST debera tener disponible para consulta del usuario a través de cualquier
medio de atencion, informacion consolidada que le permita conocer de manera sencilla el valor
mensual correspondiente al servicio de datos contratado, /a velocidad contratada -en bajada y
subida- (indicando si corresponde a Banda Ancha), diferenciando claramente aspectos
equivalentes a promociones o beneficios adicionales a los contratados por el usuario, entre
otros.

SECCION 6.
CONDICIONES DE DISPONIBILIDAD DE LA RED Y AFECTACION DEL SERVICIO.

ARTICULO 5.1.6.1. INDICADORES DE DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED DE
ACCESO. Los PRST deberan medir mensualmente y reportar con periodicidad trimestral, e/
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tiempo de indisponibilidad y los porcentajes de disponibilidad de todos y cada uno de los
siguientes elementos de su red de acceso.

Para redes de servicios moviles:

5.1.6.1.1. Estaciones base (Nodos B, e Nodos B)

Para redes de servicios de acceso a Internet prestado a través de ubicaciones fijas cableadas:
5.1.6.1.2. CMTS (para redes con tecnologia HFC)

5.1.6.1.3. OLT (para redes con tecnologia PON)

Los procedimientos para medicion y calculo estin consignados en el Anexo 5.2-A del TITULO
DE ANEXOS.

ARTICULO 5.1.6.2. AFECTACION DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES. Los
PRST deberén informar al MinTIC la ocurrencia de una afectacion del servicio de
telecomunicaciones de voz, datos u otro tipo de servicio que se curse sobre la red fija o movil,
segun corresponda.

Para los PRST que presten servicios de voz o datos a través de ubicaciones moviles, se
considerara afectacion del servicio, cuando en un municipio o en una localidad (para aquellas
capitales de departamento con una poblacion mayor de 500 mil habitantes), no se curse trafico
de voz o datos por mas de 60 minutos en el horario comprendido entre las 6:00 a.m. a 11:59
p.m., como consecuencia de una falla que afecte el funcionamiento de cualquiera de los
elementos de RED CENTRAL (CORE NETWORK) o RED DE ACCESO.

Para los PRST que presten servicios de datos a través de ubicaciones fijas y que tengan una
participacion de mas del 1% de la base de suscriptores nacional, se considerara afectacion del
servicio, cuando no se curse trafico de datos por mas de 60 minutos en un nodo de acceso de
la red, en el horario comprendido entre las 6:00 a. m. a 11:59 p. m., como consecuencia de
una falla en un equipo terminal de acceso CMTS (Cable Modem Termination System), u OLT
(Optical Line Terminal), o de un elemento del Backbone central o Core de enrutamiento.

Con ocasion de una afectacion del servicio, en los términos definidos en el presente articulo, el
PRST deberé presentar un reporte inicial donde informe de su ocurrencia al MinTIC, dentro de
las cinco (5) horas siguientes a su deteccion.

Dentro de los quince (15) dias calendario siguientes a la deteccion de /a falla que genero /a
afectacion, el PRST deberd entregar a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC
el plan de mejora para prevenir que la afectacion del servicio se presente nuevamente, el cual
deberd disefiarse de acuerdo con la tipificacion de que trata el ANEXO 5.2-B del TITULO DE
ANEXOS de la presente resolucion y la siguiente informacion:

(i) Las causas de la falla que genero la afectacion del servicio;

(ii) El tiempo de afectacion de la prestacion o funcionalidad del servicio;

(iit) La descripcion del comportamiento del tréfico del servicio que presento la falla que
genero la afectacion del servicio, durante la semana de la ocurrencia de esta.

El reporte inicial, el plan de mejora, y la informacion sefialada en el inciso anterior deberan ser
remitidos a través de los formatos o mecanismos que el MinTIC determine.

El MinTIC verificara: i) que la falla que generd la afectacion del servicio no haya sido originada
por causa atribuible al PRST, if) que la entrega del plan de mejora cumpla los plazos establecidos
en la regulacion, y iii) que el plan de mejora sea ejecutado conforme a lo disefiado y planeado
por el PRST.

PARAGRAFO. Los PRST quedardn exentos de la presentacion del plan de mejora cuando las
afectaciones en €l servicio de telecomunicaciones se originen por causas de fuerza mayor, caso
fortuito 0 hecho atribuible a un tercero, y en todo caso, deberén realizar el respectivo reporte
Inicial al MinTIC.,
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SECCION 7.
PLANES DE MEJORA PARA SERVICIOS FIJOS Y MOVILES.

ARTICULO 5.1.7.1. OBLIGACION DE DISENO, ENTREGA Y EJECUCION DEL PLAN DE
MEJORA. E/ PRST que supere los valores objetivo de los indicadores de que tratan los articulos
5.1.3.1, 5.1.3.2, 5.1.4.1 y 5.1.6.1 de la presente resolucion, deberd remitir a la Direccion de
Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes
a la entrega del reporte de tales indicadores, un plan de mejora que deberd detallar las acciones
y los plazos de implementacion, atendiendo como minimo las condiciones definidas en el ANEXO
5.2-B del TITULO DE ANEXOS de /a presente resolucion.

Cada uno de los planes de mejora debera ser reportado en los plazos establecidos en el inciso
anterior, a traves de los formatos o mecanismos que el MinTIC determine.

El MinTIC verificard: i) la entrega oportuna del plan, i) su ejecucion, iii) que el ambito geografico
no supere, dentro de los nueve (9) meses siguientes a la finalizacion de la ejecucion del plan,
los valores objetivo de los indicadores de que tratan los articulos 5.1.3.1, 5.1.3.2 y 5.1.4.1 de
la presente resolucion, y iv) que en el ambito geografico donde se presento la superacion del
indicador dentro de los nueve (9) meses siguientes a /a finalizacion de la ejecucion del plan, no
se superen nuevamente los valores objetivo de los indicadores de que tratan los articulos
5.1.3.1, 5.1.3.2 y 5.1.4.1 de la presente resolucion.

PARAGRAFO 1. Cuando dentro de los nueve (9) meses siguientes a la ejecucion del plan de
mejora, se supere nuevamente el valor objetivo del indicador de que tratan los articulos 5.1.3.1,
5.1.3.2y5.1.4.1, el PRSTM no estard obligado a presentar nuevamente un plan de mejora hasta
tanto no se venza el plazo mencionado, lo anterior sin perjuicio de las acciones que deba
adelantar para cumplir el indicador.

PARAGRAFO 2. Una vez finalizado el plazo de que trata el pardgrafo anterior, el PRSTM deberd
volver a presentar un nuevo plan de mejora, en aquellos casos en que se superen los valores
objetivos de los indicadores de que tratan los articulos 5.1.3.1, 5.1.3.2 y 5.1.4.1. de la presente
resolucion.

SECCION 8.
DISPOSICIONES FINALES.

ARTICULO 5.1.8.1. PUBLICACION DE MEDICIONES TECNICAS DE CALIDAD PARA
CONOCER LA EXPERIENCIA DEL USUARIO. La CRC realizard la publicacion en su pagina
Web del resultado de las mediciones de que trata el ARTICULO 5.1.1.5 del CAPITULO 1 del
TITULO V. Dichas mediciones, las cuales reflejan la calidad de la experiencia del usuario por
servicios, seran publicadas periodicamente con caracter informativo.

ARTICULO 5.1.8.2. OBLIGACIONES PARA PROVEEDORES ENTRANTES. Para aquellos
PRST que hayan obtenido por primera vez permisos para el uso y explotacion de espectro
radioeléctrico para la prestacion de servicios moviles terrestres en bandas utilizadas en Colombia
para las IMT, les serén exigibles las condiciones de calidad definidas en el presente capitulo,
segun aplique, después de transcurrido un (1) aio desde el inicio de la operacion comercial.”

ARTICULO 4. Subrogar el Capitulo 2 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el
cual quedara asi:

CAPITULO 2.
REGIMEN DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TELEVISION
SECCION 1.
GENERALIDADES

ARTICULO 5.2.1.1. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION. E/ CAPITULO 2 del TITULO V
establece el régimen de calidad aplicable a todas las redes y las modalidades de servicios de
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television consagrados en la Ley 182 de 1995, independientemente de su clasificacion, siendo
de obligatorio cumplimiento para todos los operadores titulares del servicio con independencia
de su régimen de habilitacion.

PARAGRAFO. Las redes de television abierta radiodifundida analdgica y de Television Digital
Terrestre (TDT) con el estandar DVB-T se excluyen del cumplimiento de las obligaciones
descritas en el CAPITULO 2 del TITULO V de la presente resolucion.

ARTICULO 5.2.1.2. TERMINOS., Los siguientes términos, conceptos y siglas seran entendidos
en este sentido, para efectos de interpretacion del CAPITULO 2 del TITULO V de /a presente
resolucion:

a. LDPC (Low Density Parity Check Decoder): Mecanismo de correccion de errores por
comprobacion de paridad de baja densidad.

b. Canal de TV: Secuencia de programas bajo el control de un operador de television.

¢. Disponibilidad: Porcentaje de tiempo efectivo que una red de television se encuentra
prestando el servicio correctamente.

d. Drop: Acometida, cable que conecta el TAP al abonado.
e. DTH (Direct To Home): Television satelital directa al hogar.

f. Eb/No (Energy per bit to Noise power spectral density ratio): relacion entre energia por bit y
densidad espectral de potencia de ruido.

g. Redes HFC (Hybrid Fiber Coaxial): Redes hibridas de fibra dptica y cable coaxial.

h. Intensidad de campo minimo equivalente: Nivel de sefial medio minimo necesario para
permitir la provision del servicio garantizando una determinada probabilidad de recepcion.

i IPTV  (Internet  Protocol  Television): Servicios  multimedia, tales como
television/video/audio/texto/graficos/data desarrollados sobre redes basadas en IP.
Gestionadas para soportar los niveles requeridos de calidad de servicio (QoS), calidad de
experiencia (QoE), seguridad, interactividad y confiabilidad.

J. Programa de TV: Conjunto de contenidos audiovisuales dotado de identidad propia, que
constituye un elemento unitario dentro del esquema de programacion de un canal de television.

k. Sector Nodal: Segmento de red parte en un nodo de fibra y termina en las acometidas de
usuario.

1. STB (Set-Top-Box): Dispositivo encargado de la recepcion y opcionalmente decodificacion de
sefial de television analogica o digital, para luego ser mostrada en un televisor.

m. TAP: Derivador, punto de control y monitoreo.
SECCION 2.

OBLIGACIONES DE CALIDAD DE LOS OPERADORES DEL SERVICIO DE TELEVISION
ARTICULO 5.2.2.1. OBLIGACIONES GENERALES. 7o0dos /os operadores titulares del
servicio de television, sin importar la modalidad bajo la cual presten su servicio, deberan dar
cumplimiento a las siguientes obligaciones:

1. Establecer los procedimientos y tareas necesarias para evaluar la calidad de servicio ofrecida
a los usuarios, generando y presentando los reportes que se indican en los articulos 5.2.2.2,
5223 5224,5225, 5226, 5227y 523.1del CAPITULO 2 del TITULO V y €l Literal A
del Formato T.2.1 de la Seccion 2 del Capitulo 2 TITULO- REPORTES DE INFORMACION.

2. Disponer los medios e implementar los sistemas de gestion y monitoreo del servicio que
consideren adecuados para asegurar los indicadores de calidad de servicio y sustentar los
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niveles alcanzados en los reportes de calidad establecidos en el CAPITULO 2 del TITULO V de
/a presente resolucion.

3. Mantener los registros de monitoreo y comportamiento de la red y del servicio, asi como, Ia
informacion fuente independientemente de los tratamientos estadisticos que requiera /a
informacion para la presentacion de los resultados, como minimo, por tres (3) periodos de
reporte, para la posible verificacion de los mismos por parte de las autoridades de vigilancia,
inspeccion y control competentes y como insumo para analisis regulatorios que la CRC pueda
adelantar.

4. Presentar un informe semestral que debera incluir un resumen de todas las incidencias
producidas en el servicio, sin perjuicio de otra informacion que pueda ser requerida por 1as
autoridades de vigilancia, inspeccion y control, Este informe debe ser presentado por los
operadores del servicio de television que cuenten con mas de doce mil quinientos (12.500)
suscriptores a nivel nacional al inicio del periodo de reporte, dentro de los treinta (30) dias
siguientes a la terminacion del semestre. En todo caso, los demds operadores del servicio de
television deberdan tener disponible esta informacion para consulta de las mencionadas
autoridades.

PARAGRAFO. Se entiende por incidencia aquel suceso que conlleve a la interrupcion, de forma
temporal, de todas las sefales que provea el operador.

ARTICULO 5.2.2.2. CONDICIONES PARA CONTENIDOS DE ALTA DEFINICION - HD.
Los operadores de television deberan garantizar la tasa de transmision apropiada para que los
canales anunciados como HD sean visualizados en el receptor del televidente como minimo con
las siguientes condiciones:

a. La resolucion vertical de la componente de video debe ser igual o superior a 720 lineas
activas.

b. La relacion de aspecto debera ser 16:9.

Los operadores no podrén reducir la calidad de las sefales que los proveedores del contenido
les entreguen para su transmision o retransmision.

ARTICULO 5.2.2.3. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEVISION
ABIERTA RADIODIFUNDIDA DIGITAL TERRESTRE. Todos los operadores titulares del
servicio de television abierta radiodifundida digital terrestre, tanto privados como publicos, de
cubrimiento nacional, regional o local, deberan medir, calcular y reportar al sistema de
informacion COLOMBIA TIC el Reporte de Disponibilidad del Servicio QoS1, de acuerdo con la
metodologia definida en el ARTICULO 5.2.3.1 del CAPITULO 2 del TITULO V y el Literal B del
Formato T.2.1 del TITULO REPORTES DE INFORMACION.

ARTICULO 5.2.2.4. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELE VISION POR
CABLE HFC ANALOGICO. Todos los operadores titulares del servicio de television que
soporten su servicio en redes cableadas del tipo coaxial o HFC y que presten el servicio al
usuario con tecnologia analdgica deberan medir, calcular y reportar la disponibilidad del servicio
QoS1, de acuerdo con la metodologia definida en el ARTICULO 5.2.3.1 del CAPITULO 2 del
TITULO V y el Literal B del Formato T.2.1 del TITULO REPORTES DE INFORMACION.

PARAGRAFO 1. Para las redes desplegadas en su totalidad con cable coaxial y que no cuenten
con tramos en fibra dptica, les seran aplicables las mismas condiciones que se definen para las
redes HFC.

PARAGRAFO 2. Los operadores titulares del servicio de television que soporten su servicio en
redes cableadas del tipo coaxial o HFC que presten el servicio al usuario con tecnologia analdgica
y que cuenten con menos de 12.500 suscriptores o asociados a nivel nacional al inicio de los
periodos de reporte, no estaran obligados a presentar los reportes periodicos definidos en el
presente CAPITULO, lo anterior sin perjuicio que la autoridad de vigilancia, inspeccion y control
en ejercicio de sus facultades pueda realizar o solicitar las mediciones para verificar el
cumplimiento de los criterios de calidad definidos en el CAPITULO 2 del TITULO V.
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ARTICULO 5.2.2.5. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEVISION POR
CABLE HFC DIGITAL. Todos los operadores titulares del servicio de television que soporten
su servicio en redes cableadas del tipo HFC y con tecnologia digital deberan medir, calcular y
reportar la disponibilidad del servicio QoS1, de acuerdo con la metodologia definida en el
ARTICULO 5.2.3.1 del CAPITULO 2 del TITULO V y el Literal B del Formato T.2.1 del TITULO
REPORTES DE INFORMACION.

PARAGRAFO. Los operadores titulares del servicio de television que soporten su servicio en
redes cableadas del tipo HFC y con tecnologia digital que cuenten con menos de 12.500
suscriptores o asociados a nivel nacional al inicio de los periodos de reporte, no estaran
obligados a presentar los reportes periodicos definidos en el presente CAPITULO, lo anterior sin
perjuicio que la autoridad de vigilancia, inspeccion y control en ejercicio de sus facultades pueda
realizar o solicitar las mediciones para verificar el cumplimiento de los criterios de calidad
definidos en el CAPITULO 2 del TITULO V.

ARTICULO 5.2.2.6. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEVISION
SATELITAL. Todos los operadores titulares del servicio de television satelital deberdan medir,
calcular y reportar la disponibilidad del servicio QoS1, de acuerdo con la metodologia definida
en el ARTICULO 5.2.3.1 del CAPITULO 2 del TITULO V y el Literal B del Formato T.2.1 del
TITULO REPORTES DE INFORMACION.

PARAGRAFO. Los operadores titulares del servicio de television satelital y que cuenten con
menos de 12.500 suscriptores o asociados a nivel nacional al inicio de los periodos de reporte,
no estaran obligados a presentar los reportes periddicos definidos en el presente CAPITULO, lo
anterior sin perjuicio que la autoridad de vigilancia, inspeccion y control en ejercicio de sus
facultades pueda realizar o solicitar las mediciones para verificar el cumplimiento de los criterios
de calidad definidos en el CAPITULO 2 del TITULO V.

ARTICULO 5.2.2.7. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELE VISION CON
TECNOLOGIA IPTV. Todos los operadores titulares del servicio de television por suscripcion
y comunitaria cerrada sin animo de lucro que soporten el servicio utilizando tecnologia IPTV
deberdn medir, calcular y reportar la disponibilidad del servicio QoS1, de acuerdo con la
metodologia definida en el ARTICULO 5.2.3.1 del CAPITULO 2 del TITULO V y el Literal B del
Formato T.2.1 del TITULO REPORTES DE INFORMACION.

PARAGRAFO. Los operadores titulares del servicio de television que soporten el servicio
utilizando tecnologia IPTV y que cuenten con menos de 12.500 suscriptores o asociados a nivel
nacional al inicio de los periodos de reporte, no estaran obligados a presentar los reportes
periddicos definidos en el presente CAPITULO, lo anterior sin perjuicio que la autoridad de
vigilancia, inspeccion y control en ejercicio de sus facultades pueda realizar o solicitar las
mediciones para verificar el cumplimiento de los criterios de calidad definidos en el CAPITULO
2del TITULO V. ;
SECCION 3.

METODOLOGIAS PARA MEDICION

ARTICULO 5.2.3.1. METODOLOGIA PARA LA MEDICION DE LA DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO (QOS1).

Generalidades

La disponibilidad del servicio se define como el porcentaje de tiempo que una red de television
se encuentra disponible respecto al tiempo total de emision previsto, y permite conocer e/
tiempo efectivo en que una red se encuentra prestando el servicio correctamente.

Metodologia

Se definen dos metodologias diferentes para calcular el indicador de disponibilidad del servicio
para: (i) operadores de television radiodifundida y (ii) operadores de television por cable HFC,
IPTV y Satelital. En ambos casos se utiliza el mismo principio de proporcionar el tiempo efectivo
qgue una red de television se encuentra prestando el servicio correctamente, y ponderando cada
falla del servicio por el porcentaje de usuarios afectados.
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Disponibilidad para TV radiodifundida

La disponibilidad del servicio para un operador de television radiodifundida se calcula en funcion
de la disponibilidad de los transmisores de la red, de acuerdo con la siguiente formula:

n¢
Zizrlx TDisponible i X Ui

TReporte X UTotal

Disponibilidad (%) = 100 x
Donde:

Ny~ NUMero total de transmisores de /a red.

Tpisponible,i - tlEMPO €n servicio del transmisor i en el semestre reportado.

Treporte - tl@MPO previsto de emision del transmisor referido al semestre reportado.

U;. habitantes cubiertos por el transmisor i, segun lo reportado a la CNTV, a la ANTV, o al
MinTIC en el proceso de autorizacion de la estacion.

Urorar - SUMAtoria de habitantes cubiertos a titulo individual por cada uno de los transmisores
de /a red.

Una estacion de transmision de television radiodifundida se considera disponible cuando se
encuentra proporcionando el servicio de acuerdo con las condiciones de transmision para /as
que ha sido planificada y autorizada en cumplimiento de la normativa vigente. A efectos de
computo, el servicio de television radiodifundida se considerarad no disponible cuando concurran
uno o varios de los siguientes hechos:

1. La potencia emitida que se encuentre por debajo de los niveles que permita asegurar la
intensidad de campo minima para que el 75% de los usuarios cubiertos puedan acceder
al servicio de acuerdo con el estudio técnico del centro transmisor aprobado. Para lo
anterior, los operadores de television abierta radiodifundida deberan remitir al MinTIC, la
informacion de la potencia para todas las estaciones donde se pueda identificar la potencia
minima para asegurar la prestacion del servicio. La informacion remitida debera contener

lo siguiente:
1 2 3 4
Nombre de Usuarios Potencia minima de TX
la Estacion Potencia TX cubiertos por para cubrir hasta el 75%
la estacion de la poblacion
Donde:

1. Nombre de la Estacion: Corresponde al nombre de la estacion de instalacion de
television abierta radiodifundida.

2. Potencia TX: Corresponde a la potencia aprobada en el estudio técnico del centro
transmisor.

3. Usuarios cubiertos por la estacion: Corresponde a la cantidad de usuarios cubiertos
por la estacion.

4. Potencia minima de TX para cubrir hasta el 75% de los usuarios: Potencia TX
para que la intensidad de campo sea tal que el 75% de usuarios puedan acceder al
servicio de acuerdo con el estudio técnico del centro transmisor.

Para lo anterior, los operadores deberén tener presente por cada estacion lo siguiente:

1. Los municipios cubiertos

II. la cantidad de usuarios que cubre la estacion por cada municipio (teniendo en cuenta /a
poblacion del ultimo censo oficial realizado por el DANE).

III. La intensidad de campo minimo para cada municipio para que los usuarios puedan acceder
al servicio de manera correcta de acuerdo con lo aprobado en el estudio técnico.

Lo anterior deberd estar acorde con lo presentado y aprobado en el estudio técnico. A partir de
la anterior informacion el operador de television abierta radiodifundida deberd simular como
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disminuye la intensidad de campo a medida que se disminuye la potencia del centro del
transmisor hasta llegar a la minima potencia necesaria para cubrir una poblacion mayor o igual
al 75% de la total cubierta por la estacion. La poblacion seré calculada por la sumatoria de la
totalidad de la poblacion de los municipios cubiertos por la estacion. Se entendera que se afecta
la poblacion total de un municipio cuando la intensidad de campo resultante de la simulacion
disminuya de manera tal que los usuarios de dicho municipio no puedan acceder al servicio.

Los operadores de television abierta radiodifundida deberan entregar la informacion para
estaciones nuevas de manera simultanea con la presentacion del estudio técnico al que hace
referencia la Resolucion ANTV 474 de 2019 o aquella norma que la modifigue, adicione o
sustituya.

2. Alguno de los canales de television ofertados por el operador no se transmite.

No se considerara indisponibilidad del servicio cualguiera de las situaciones anteriores, en
aquellos casos en los que la pérdida de servicio sea originada por circunstancias de fuerza
mayor, caso fortuito, hecho de un tercero o dentro de una ventana de mantenimiento
preventivo, para lo cual los operadores de television abierta radiodifundida deberan informar a
la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC, a través de los formatos o
mecanismos que este Ministerio determine, con al menos 7 dias antes de ejecutar el
mantenimiento preventivo que se va a realizar. Si el mantenimiento preventivo no es informado
se entenderé el servicio como indisponible.

Igualmente, el reporte debera incluir el calculo de disponibilidad incluyendo las fallas causadas
por interferencias, fuerza mayor, caso fortuito, hecho de un tercero o mantenimientos
preventivos y el calculo sin incluir estas fallas, de modo que sean comparables los resultados
en ambas circunstancias.

Indisponibilidad para TV por cable, IPTV y Satelital

La indisponibilidad del servicio para un operador de television por cable HFC, IPTV y Satelital se
calcula en funcion del nimero de cortes del servicio, su duracion y el numero de usuarios
afectados de acuerdo con la siguiente formula.

Neortes
Zf TCorte,:’ X UCorte,i

TReporte X UToml,z'

Indisponibilidad(%) =

Donde:

Neorees - NUIMEro de cortes del servicio en el semestre reportado.

Teorte,i - dUracion del corte del servicio i.

Ucorte,i- NUMero de usuarios afectados por €l corte del servicio i.

Treporte - ti€MpPO de observacion referido al semestre reportado.

Urorari - NUMero total de usuarios del servicio en el momento del corte i.

Se considerard indisponibilidad del servicio todo corte en la prestacion del servicio a los usuarios
por motivos que sean atribuibles al operador. No se considerara indisponibilidad del servicio
cualquier corte que sea debido a circunstancias de fuerza mayor o caso fortuito, o hecho de un
tercero aunque estos deben de ser reportados igualmente.

Valores objetivo
La Tabla 1 muestra los valores objetivos minimos para el indicador del servicio de television.

Tabla 1: Valores objetivos minimos para el indicador disponibilidad o

indisponibilidad del servicio.
Modalidad Py
Prestacion Servicio ‘ IR

Television Disponibilidad Minima: Media del 99% sobre todas las estaciones y 99,8%
radiodifundida para estaciones con una cobertura superfor a 100.000 habitantes.
Television
por cable (HFC e IPTV)
Television
por satélite

Indisponibilidad Méxima. 1%

Indisponibilidad Maxima. 1%
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ARTICULO 5.2.3.2. PLANES DE MEJORA PARA TELEVISION ABIERTA
RADIODIFUNDIDA. El operador titular del servicio de television abierta radiodifundida digital
terrestre que supere los valores objetivo del indicador de que trata el articulo 5.2.3.1, de /a
presente resolucion, debera remitir un plan de mejora que detalle las acciones y los plazos de
implementacion, con el proposito de atender las obligaciones de calidad de los operadores del
servicio de television establecidas en el articulo 5.2.2.1 de la presente resolucion, cumpliendo
como minimo las condiciones descritas a continuacion.

Para la definicion de los plazos de ejecucion de los planes de mejora presentados, se deberd
dar cumplimiento a la siguiente tipificacion.

PLAZO DE

CATEGORIA DE PLAN DESCRIPCION EJECUCION

Adecuacion del plan de mantenimiento preventivo, ajuste,

cambio o reconfiguracion de parametros, ajuste del

inventario de equipos y repuestos, cualquier tipo de

optimizacion en la cabecera del canal, cambio preventivo De 15 a 60 dias
de algun(os) elemento(s) que presente(n) falla, y/o demds calendario
actividades que pueden ser realizadas directamente por e/

operador del servicio de television abierta radiodifundida

digital terrestre o empresas colaboradoras.

Plan corto plazo

Ajuste de los tramos de las torres y sistemas radiantes,

guias de onda, conectores, racks de equipos, antenas de

recepcion de sefal, que no requieran refuerzo de

infraestructura, renegociacion de las condiciones de

instalacion, ampliacion de cobertura o estudios técnicos de De 61 a 150 dias
reingenieria, adquisicion, sustitucion, instalacion y puesta en calendario
marcha de equipos de respaldo de energia eléctrica, asi

como las actividades inherentes en redes de media tension

realizadas en las estaciones de television abierta

radiodifundidas.

Plan mediano plazo

En esta categoria solo podran ser clasificados aquellos

planes que contemplen la instalacion de nuevos sitios de

estaciones de difusion u obra civil que requiera refuerzo de

infraestructura o renegociacion de las condiciones de De 151 a 365 dias
instalacion inicialmente pactadas, en los cuales sea calendario
necesaria la consecucion de nuevos terrenos o la

realizacion de obra civil para el soporte de la

infraestructura activa.

Plan largo plazo

Durante la ejecucion del plan de mejora presentado, el operador de television abierta
radiodifundida no estaré obligado al cumplimiento del indicador de disponibilidad en las zonas
geograficas cubiertas por la estacion donde se presento el incumplimiento del indicador.

Los planes de mejora presentados por €l operador del servicio de television abierta
radiodifundida deberan garantizar que no se supere nuevamente el valor objetivo del indicador
de que trata el articulo 5.2.3.1., para dos periodos consecutivos de medicion posteriores a la
finalizacion de la ejecucion del plan de mejora, dado que la reiteracion de superacion de
indicadores en el citado periodo es causal de incumplimiento. Cada plan deberé ser reportado,
a través de los formatos o mecanismos que MinTIC determine, dentro de los quince (15) dias
calendario siguientes a la entrega del reporte establecido en el articulo 5.2.2,3.

La Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC verificara: i) la entrega oportuna de/
plan, i) su ejecucion, y iii) que la estacion no supere, dentro de los dos periodos de medicion
sigufentes consecutivos a la finalizacion de la ejecucion del plan, los valores objetivo del
indicador de que trata el articulo 5.2.3.1.”

ARTICULO 5. Modificar el Formato 2.3.2 del Anexo 2.3. del Titulo Anexos Titulo II de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

"FORMATO 2.3.2. CONTRATO UNI CO DE PRESTACI ON DE SERVICIOS FIJOS DE
TELEFONIA E INTERNET Y TELEVISION POR SUSCRIPCION

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio de
television por suscripcion se encuentran en la obligacion de emplear el modelo de contrato
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dispuesto en el presente Anexo, el cual aplica para servicios contratados bajo la modalidad
pospago.

Unicamente podrén realizarse modificaciones al modelo de contrato contenido en el presente
Anexo, en lo que tiene gue ver con la identificacion del proveedor u operador, la numeracion
del contrato, cambiar el logo de la CRC por el del proveedor u operador, el espacio de libre
disposicion, las condiciones comerciales, los vinculos a paginas web, el diligenciamiento de /a
cldusula de permanencia minima y el color del encabezado de cada modulo.

Adlicionalmente, los proveedores del servicio de datos fijos con acceso satelital deberan incluir
en la clausula denominada “Calidad y Compensacion” el siguiente texto: 'S/ su servicio
corresponde a Internet satelital, el tiempo de respuesta de la red serd superior al de otras
tecnologias.”

En la cldusula denominada "COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS (MEDIOS DE A TENC[OW) 7
el proveedor podra retirar la referencia a oficinas fisicas, si no se encuentra obligado a contar
con este medio de atencion de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 2.1.25.2 del Capitulo 1
del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Asimismo, en caso de haber digitalizado alguna
interaccion con sus usuarios, deberd editar en la cldusula del contrato correspondiente a la
respectiva interaccion el término "cualquiera de nuestros medios de atencion”, indicando los
canales de atencion a través de los cuales se puede adelantar la misma.

Todo contrato o cualquier modificacion que el proveedor u operador realice al mismo debe ser
presentada a la CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas
0 servicios, se deberd replicar el modulo de "Condiciones Comerciales” del contrato, las veces
que sea necesario.

El modelo de contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion tendrda un espacio de libre disposicion para que los proveedores u operadores
puedan incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las partes propias de
Su operacion, que en ningun caso podran ser contrarias o modificar el texto del modelo de
contrato definido en la presente resolucion, caso en el cual dichas disposiciones no surtirdn
efectos juridicos y se tendrén por no escritas.

Los espacios diligenciados por el proveedor u operador y los textos que incluya, deberan
conservar €l tamano de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamano p. 13. ii) Textos:
Calibri tamano p. 11 iii) Interlineado. automatico, y iv) Espacio entre caracteres. automatico.
Igualmente, se deben preservar las caracteristicas de los modelos que se definen en el presente
Anexo. Los archivos de los modelos de contrato y de condiciones generales de prestacion de
servicio estaran disponibles para su descarga en la pagina web de la CRC: www.crcom.gov.co

En lo que se refiere al lenguaje a utilizar, el contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia,
internet y television por suscripcion, se dirigen al usuario usando la forma de segunda persona
'usted”. En consideracion a que algunos proveedores u operadores prefieren usar la forma "tu”,
para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no se modifigue €l sentido de las
disposiciones establecidas en los modelos, lo podran hacer.

Las clausulas denominadas "Larga Distancia (Telefonia)” y "Clausula de Permanencia Minima”,
dispuestas en este formato, solo podran ser incluidas dentro del contrato cuando las partes lo
hayan pactado.

El proveedor u operador deberd mantener disponible la version actualizada del contrato, asi
como el registro de las modificaciones que hayan surtido a las condiciones inicialmente
pactadas, de modo que el usuario pueda disponer de esta informacion, en formato fisico y/o
electronico, haciendo uso de diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse,
al menos, los siguientes mecanismos:

a. Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion
definidos en la presente resolucion.

b. El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web
del proveedor u operador.



https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5050_2016.htm#2.1.25.2
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Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de cardcter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524
de 2012 orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de
informacion pornografica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con
fines de explotacion sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliguen abuso
sexual con menores de edad, las leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales y
la normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los
proveedores u operadores podran establecer un anexo, que hard parte integral del contrato,
exclusivamente para el cumplimiento de las mencionadas obligaciones y en virtud de dichas
disposiciones. La fuente del anexo de disposiciones legales es puramente normativa, no se
puede establecer nada diferente a lo que la ley o las normas validamente expedidas ordenen
incluir en los contratos.
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Modelo contrato iinico de prestacion de servicios fijos
#7~, COMISION DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

REPLBLICA DE COLOMBLA rega’\
A

CONTRATO UNICO DE :
SERVICIOS FLIOS

Este contrato explica las condiciones para |a prestacién de

por el que pagard
. Este contrato tendrd

los servicios entre usted y

minimeo mensualmente 5
iz _mese cdos a partir del

El plazo maximo de instalacion es de 15 dias habiles.

Acepto que mi contrato se renueve sucesiva y

automaticamente por un plazo igual al inicial . =

EL SERVICIO

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
servicios que usted elija®*:

Telefonia fijal_| Internet fijo| | Television| |
Servicios adicionales

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activard amas tardareldia __ /  /

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Contrato No.
Nombre / Razén Social
Identificacion

Correo electrdnico

Teléfono de contacto

Estrato
Municipio

Direccién Servicio
Departamento
Direccién Suscriptor

CONDICIONES COMERCIALES
CARACTERISTICAS DEL PLAN

Valor total

* Espacio diligenciado por el usuario

N200001
PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar oportunamente |os servicios prestados,
incluyendo los intereses de mora cuando haya
incumplimiento 2) suministrar informacion verdadera 3)
hacer uso adecuado de los equipos y los servicios 4) no
divulgar ni acceder a pornografia infantil (Consultar anexo)
5) avisar a las autoridades cualquier evento de robo o
hurto de elementos de |a red, como el cable 6) No cometer
o ser participe de actividades de fraude 7) hacer uso
adecuado de su derecho a presentar PQR. 8) actuar de
buena fe. El operador podra terminar el contrato ante
incumplimiento de estas obligaciones.

CALIDAD Y COMPENSACION

Cuando se presente indisponibilidad del servicio o este se
suspenda a pesar de su pago oportuno, lo
compensaremaos en su proxima factura. Debemos cumplir
con las condiciones de calidad definidas por la CRC.
Consiltelas en la pagina:
www.operador.com/indicadores de calidad.

CESION

Si gquiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencidn, acompanada de la aceptacion por
escrito de la persona a la que se haré |a cesi6n. Dentro de
los 15 dias hébiles siguientes, analizaremos su solicitud y le
daremos una respuesta. Si se acepta la cesion queda
liberado de cualquier responsabilidad con nosotros.

MODIFICACION

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su
autorizacion. Esto incluye que no podemos cobrarle
servicios que no haya aceptado expresamente. Si esto
ocurre tiene derecho a terminar el contrato, incluso
estando vigente |a clausula de permanencia minima, sin la
obligacion de pagar suma alguna por este concepto. No
obstante, usted puede en cualguier momento modificar
los servicios contratados. Dicha modificacion se hara
efectiva en el periodo de facturacidn siguiente, para lo
cual debera presentar la solicitud de modificacion por lo
menos con 3 dias habiles de anterioridad al corte de
facturacion.

SUSPENSION

Usted tiene derecho a solicitar la suspension del servicio
por un maximo de 2 meses al afio. Para esto debe presentar
la solicitud antes del inicio del ciclo de facturacion que
desea suspender. 5i existe una cldusula de permanencia
minima, su vigencia se prorrogara por el tiempo que dure la
suspension.

TERMINACION

Usted puede terminar el contrato en cualguier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solicitud a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencion
minimo 3 dias hdbiles antes del corte de facturacion (su
corte de facturacion es el dia ___ de cada mes). 5i
presenta la solicitud con una anticipacion menor, la
terminacidon del servicio se dara en el siguiente periodo de
facturacion.

Asi mismao, usted puede cancelar cualquiera de los
servicios contratados, para lo que le informaremos las
condiciones en las que seran prestados los servicios no
cancelados y actualizaremos el contrato. Asi mismao, si el
operador no inicia la prestacién del servicia en el plazo
acordado, usted puede pedir |a restitucion de su dinero y
la terminacién del contrato.
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ARTICULO 6. Modificar el Anexo 5.1 del Titulo Anexos Titulo V de la Resolucion CRC
5050 de 2016, el cual quedara asi:

"ANEXO 5.1. CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS MOVILES Y FLJOS.
ANEXO 5.1-A CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS MOVILES.

Todos los indicadores para los servicios de telecomunicaciones moviles serén medidos
considerando los siguientes aspectos generales:

- Deben partir de mediciones basadas en contadores obtenidos de los gestores de desemperno
de red sobre los servicios o elementos de red a evaluar.

- El PRST podré descontar de las mediciones los siguientes dias atijpicos de tréfico: 24, 25 y 31
de diciembre, 1° de enero, dia de la madre, dia del padre, dia del amor y la amistad, y las horas
en que se adelanten eventos de mantenimiento programados siempre y cuando estos ultimos
hayan sido notificados con la debida antelacion a los usuarios.

- El PRST podra descontar de las mediciones otros dias atipicos por caso fortuito o fuerza mayor
o hecho atribuible a un tercero.

INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE VOZ.
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Para €l célculo de los indicadores de calidad definidos en el ARTICULO 5.1.3.1 del CAPITULO 1
TITULO V, las mediciones deberan realizarse en cada uno de los dias del mes y en la hora de
tréfico pico de voz para cada sector de cada una de las tecnologias de acceso a radio,
respectivamente.

El valor del indicador para cada dia del mes, serd el resultado de la sumatoria de los valores
obtenidos para cada uno de los sectores que hacen parte del respectivo ambito geografico para
el cual se efectuara el cdlculo. Posteriormente, el valor del indicador serd el resultado de/
promedio aritmético de los valores obtenidos en cada uno de los dias del mes para cada ambito
geogrdafico de reporte. El resultado de este promedio aritmético seré calculado mensualmente
y reportado trimestralmente teniendo en cuenta una precision minima de dos cifras decimales.

El reporte de los indicadores de calidad del servicio definidos en el articulo 5.1.3.1 de la presente
resolucion deberd realizarse de acuerdo con la siguiente discriminacion:

i) Por capital de departamento, sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda. Para el
caso del Archipiélago de San Andrés se tomard la zona hotelera en lugar de la capital de
departamento, comprendiendo esta zona las estaciones base ubicadas al norte de la isla de San
Andrés por encima del paralelo 12°3400” norte. Como "resto de departamento” se entenderan
las demads estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y en el resto del
archipiélago.

if) Por division administrativa (Localidades, municipios o comunas, de acuerdo con e/
ordenamiento territorial de cada municipio), en capitales de departamento que posean una
poblacion mayor a quinientos mil (500.000) habitantes, de acuerdo con las proyecciones de
tréfico del DANE para cada afio.

i) Por municipio, para aquellos que ostenten Categoria especial, Categoria Uno (1), Categoria
dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), de acuerdo con la categorizacion por
municipios que expide anualmente la Contaduria General de la Nacion en cumplimiento de la
Ley 617 de 2000, o aquella que la sustituya, modifigue o complemente.

iv) Para el resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de
acuerdo con la categorizacion expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacion
ostentan categoria Especial, uno, dos, tres o cuatro.

v) Para todas las estaciones base con transmision satelital,
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La actualizacion de la categorizacion de cada municipio se realizara por parte de los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en el mes de diciembre de cada afio a partir
de las disposiciones de la Contaduria General de la Nacion, de manera tal que los cambios
aplicables sean considerados para efectos de la medicion a partir del mes de enero del afio
inmediatamente siguiente.

B. INDICADORES TECNICOS PARA SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL

B.1. PARA REDES DE ACCESO MOVILES DE TERCERA GENERACION O 3G (UTRAN)

B.1.1. PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LA RED DE
ACCESO PARA 3G (%INT_FALL 3G)

DEFINICION

Relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser
establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion para cada sector de tecnologia 3G,

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El célculo del indicador se realizaré de acuerdo con la siguiente formula:

Y Exitos_RRC Y Exitos_RAB
%INT_FALL_ 3G =100 x| 1

— X
Y Intentos_RRC ). Intentos_RAB
Donde:

Exitos RRC es el nimero de establecimientos exitosos de canales de sefalizacion asociados a
llamadas de voz, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte
del respectivo ambito geografico de reporte.

Intentos RRC es el numero total de intentos de establecimiento de canales de sefalizacion
asociados a llamadas de voz, obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda
qgue haga parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.

Exitos RAB es el niimero 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
respectivo ambito geogréfico de reporte.

Intentos RAB es el nudmero total de intentos de establecimiento de canales de tréfico asociados
a llamadas de voz, obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda que haga
parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.

El célculo del indicador deberd realizarse por cada sector de estacion base identificando de
manera precisa los contadores obtenidos de los gestores de desempenrio y las formulas aplicables
por cada proveedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el articulo 5.1.3.4.3 del
CAPITULO 1 TITULO V.

El indicador de porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso 3G se debe
medir y reportar de manera informativa, de conformidad con lo establecido en e/ articulo 5.1.3.1
del CAPITULO 1 TITULO V, por tanto, no se exigira el cumplimiento de valor objetivo para este
indicador.

B.1.2. PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS CAIDAS PARA 3G (%DC_3G)
DEFINICION

Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia 3G, las cuales una vez
estan establecidas, es decir, han tenido asignacion de canal de tréfico, son interrumpidas sin la
intervencion del usuario, debido a causas dentro de la red del proveedor.
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PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR
El calculo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:

WDC (3G Llamadas terminadas sin intencién 100
= *
bDC (36) Total de llamadas completadas con éxito

Donde:

Llamadas terminadas sin intencion: Es el ndmero total de llamadas interrumpidas en el sector
3G debido a causas del proveedor, obtenido como la suma de las llamadas que luego de haber
tenido asignacion de canal de trafico fueron interrumpidas por causas atribuibles a la red del
proveedor, y aquellas que finalizaron luego de un proceso no exitoso de handover.

Total de llamadas completadas con éxito: Es el numero total de llamadas que son completadas
en el sector 3G, obtenido como la suma de las llamadas que obtuvieron asignacion de canal de
tréfico, incluyendo aquellas que ingresaron por todos los procesos de handover (Incoming).

El calculo del indicador deberé realizarse por cada sector 3G identificando de manera precisa
los contadores obtenidos de los gestores de desemperio y las formulas aplicables por cada
proveedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el articulo 5.1.3.3 del CAPITULO 1
TITULO V.

El indicador de porcentaje total de llamadas caidas en la red de acceso 3G se debe medir y
reportar de manera informativa, de conformidad con lo establecido en e/ articulo 5.1.3.1 del
CAPITULO 1 TITULO V, por tanto, no se exigird el cumplimiento de valor objetivo para este
Indicador.

B.2. PARA REDES DE ACCESO MOVILES DE CUARTA GENERACION O 4G (E-UTRAN):

El calculo y reporte de los indicadores de porcentaje de intentos de llamada (VoL TE) no exitosos
y el porcentaje total de llamadas (VoL TE) caidas, deberd realizarse en todos aquellos municipios
categorizados como Zona 1 segun lo previsto en el Titulo I de la presente resolucion.

Los PRST deberan calcular y reportar los indicadores de porcentaje de intentos de llamada
(VOLTE) no exitosos y el porcentaje total de llamadas (VoLTE) caidas en los municipios
categorizados como Zona 2 segun lo previsto en el Titulo I de la presente resolucion, siempre
que del total del trafico de voz en esta Zona se curse mas del 12% de llamadas de voz mediante
redes de acceso moviles de cuarta generacion (VOLTE).

B.2.1. Porcentaje de intentos de [lamada (VolLTE) no exitosos.
(%INT _FALL 4G_VOLTE)

DEFINICION

Relacion porcentual entre la cantidad de intentos de establecimiento de canales de trafico E-
UTRAN Radio Access Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE que logran ser establecidos, y la
cantidad total de intentos de establecimiento de canales de trafico E-UTRAN Radio Access
Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE para cada sector de tecnologia 4G.

PARAMETROS Y CACULO DEL INDICADOR

Porcentaje de intentos de establecimiento de canales de trdfico E-RAB para el servicio VOLTE
no exitosos. El célculo del indicador se realizara de acuerdo con la siguiente formula:

Y Exitos E — RAB para el servicio VoLTE
%INT_FALL_ 4G _VolLTE = |1 * 100

h Y Intentos E — RAB para el servicio VoLTE
Donde:
Exitos E — RAB para el servicio VoLTE : ES €l numero de establecimientos exitosos de canales de

tréfico E-RAB para el servicio VoL TE, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada
celda que haga parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.
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Intentos E — RAB para el servicio VoLTE ! Es €l numero total de intentos de establecimiento de
canales de trdfico E-RAB para el servicio VOLTE, obtenido como la suma de los intentos
registrados en cada celda que haga parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.

B.2.2, Porcentaje total de llamadas (VoLTE) caidas. (%6DC_IMS_4G)

DEFINICION

Tasa que mide la frecuencia con la que un usuario final de manera anormal pierde canales de
tréfico E-UTRAN Radlio Access Bearer (E-RAB) con datos en el buffer del servicio VoL TE durante
el tiempo en que este es usado.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El célculo del indicador se realizaré de acuerdo con la siguiente formula:

Tasa de llamadas (VOLTE) caidas:

%DC_VoLTE L E — RABVOLTE terminados anormalmente
= *
e Tiempo activo de los E — RAB

Donde:

E — RAB VoLTE terminados anormalmente.” ES €l numero E-RAB gue fueron liberados en el sector
4G debido a causas del proveedor y que estaban almacenando datos VOLTE en memoria a la
espera de ser transmitidos, obtenido como la suma del numero de liberaciones anormales
registradas en cada celda que haga parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.

Tiempo activo de los E — RAB ! ES la suma del tiempo en el cual los canales E-RAB para el servicio
VOLTE se encontraban activos transmitiendo datos en cualquier sentido, obtenido como la suma
de tiempos de actividad registrados en cada celda que haga parte del respectivo ambito
geografico de reporte.

El cdlculo del indicador deberé realizarse por cada sector de estacion base identificando de
manera precisa los contadores obtenidos de los gestores de desemperio y las formulas aplicables
por cada proveedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el ARTICULO 5.1.3.1. del
CAPITULO 1 TITULO V.

C. FASES DE MERCADO Y ZONAS PARA LA MEDICION DE LOS INDICADORES. Para la
determinacion de las zonas y fases de mercado que le son aplicables a los indicadores definidos
en los literales B.1 y B.2 del presente Anexo y contenidos en el articulo 5.1.3.1, se deben
considerar los siguientes criterios:

- La zona a la que pertenece cada ambito geogréfico, y

- La fase de mercado.

C.1. ZONAS

Para cada ambito geogréfico se aplica un valor objetivo de los indicadores de manera diferencial
segun la clasificacion de dichos ambitos en tres (3) zonas, denominadas como:

Zona 1, Zona 2 y Zona Satelital. Las definiciones de cada una de la Zonas pueden ser
consultadas en el Titulo I.

C.2. FASES DE MERCADO
C.2.1. DEFINICION DE LAS FASES

Cada PRSTM de acuerdo con su estrategia de mercado podra determinar las fases a nivel de
zona o de ambito geografico.
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Cuando el criterio acogido sea por zona, la discriminacion a considerarse para la identificacion
de la fase de mercado deberd realizarse, asi:

i) Zona 1
i) Zona 2
iii) Zona Satelital

Cuando el criterio acogido sea por ambito geografico, la discriminacion a considerarse para la
fdentificacion de la fase de mercado deberd realizarse de acuerdo con lo establecido en literal
A del Anexo 5.1-A.

Las fases de mercado se describen a continuacion.:

Introduccion: Esta fase inicia con el lanzamiento comercial de una nueva tecnologia de red
de acceso y viene acompafada de la necesidad de que los usuarios adquieran equipos
terminales moviles (ETM) que implementen la nueva tecnologia.

Crecimiento: Para redes 4G en adelante esta fase inicia cuando el anélisis del tréfico de voz o
su equivalente tiene una tendencia creciente y supera el 5% del total.

Madurez: Esta fase inicia cuando el trdfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
creciente y supera el 12% del total.

Declive: Esta fase inicia cuando el tréfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 36% del total.

Desmonte: Esta fase inicia cuando el tréfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 18% del total.

Apagado: FEsta fase inicia cuando el trdfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 5% del total. Los operadores deben haber advertido con por lo
menos seis meses de anticipacion a los usuarios, que el servicio en la unica red que soporta su
equipo sera apagada y ofrecer opciones para la sustitucion de equipos terminales. Si el usuario
no cambia o sustituye el equipo, ante la imposibilidad de la prestacion del servicio, el contrato
se daré por terminado al cumplirse dicho plazo.

C.2.2. METODOLOGIA PARA DETERMINAR EL TRAFICO DE VOZ PARA APLICACION
DE FASES DE MERCADO

Con el fin de identificar la fase de mercado en que se encuentra cada tecnologia, e/ PRSTM
deberd calcular mensualmente y reportar trimestralmente el porcentaje de trafico por tecnologia
para cada zona o ambito geogréfico, a través de la siguiente metodologia.

/) El PRSTM deberd tener una base de datos en donde indique el nombre de cada estacion
base, el identificador de cada uno de los sectores de estacion base, ubicacion de la
estacion base (compuesto por el cédigo DIVIPOLA del DANE para departamento y
municipio), el tipo de tecnologia de red de acceso (2G, 3G, 4G), el tréfico cursado y la
Zona a la que pertenece (Zona 1, Zona 2 y Zona Satelital) de acuerdo con el ambito
geogréfico. Dicha informacion deberd ser reportada al MinTIC a través de los
mecanismos que este Ministerio determine, durante los quince dias calendario después
de finalizado cada trimestre.

fi) El tréfico cursado para cada uno de los sectores de estacion base deberd corresponder
a la ocupacion de canales de voz para cada una de las tecnologias de acceso a radio
2G y 3G para las 24 horas del dia y para todos los dias de cada mes y para redes de
acceso 4G el volumen de tréfico para QCI-1 y QCI-5 en Megabytes tanto de subida
(Uplink) como de bajada (Downlink).

fif) Para las mediciones de trafico de datos provenientes de /as redes de 4G para voz (QCI-
1 y QCI-5), se deberd pasar de MB a su equivalente en Erlangs hora, para lo cual e/
PRSTM podrd hacer uso de las formulas propuestas por sus proveedores de tecnologia
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0 proceder a estimar el trdfico equivalente de 4G mediante la siguiente regla de
conversion:

Z(UplinkQCI_l + DOWnlinkQCI_l + UplinkQCI_s + DOWnlinkQCI_s)
33,34

TraficoVoz4GEquivalente =

v) El porcentaje de tréfico por tipo de tecnologia de red de acceso (2G, 3G, 4G) y Zona
(Zona 1, Zona 2 y Zona Satelital) o ambito geografico, el cual permitird determinar la
fase de mercado, se calculara haciendo uso de la siguiente formula:

2 Subtotal, 5
X Subtotal g 7 + Subtotal s ,) + Subtotal g 7

Porcentaje(r,z) = * 100%

Donde:
- r: Identifica el tipo de red: 2G, 3G, 4G y

- z: Identifica el tipo de zona o de ambito geografico considerado los criterios indicados en e/
literal C.2.1 del presente Anexo.

v) Cuando €l criterio acogido para determinar la fase sea por dmbito geogréfico, el PRSTM
deberd reportar al MinTIC a través de los mecanismos que este Ministerio determine,
durante los quince dias calendario después de finalizado cada mes, el porcentaje de
tréfico por tipo de tecnologia de red de acceso (2G, 3G, y 4G) para cada ambito
geografico.

Para la identificacion de la fase, el porcentaje de tréfico debe mantener una tendencia creciente
0 decreciente en los tres meses anteriores al mes de reporte del indicador.

ANEXO 5.1-B.
CONDICIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS FIJOS
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Los PRST que presten servicios de datos a través de ubicaciones fijas y que tengan una
participacion de mas del 1% de la base de suscriptores nacional, para todos los segmentos,
excepto el segmento corporativo, deberan implantar y documentar un sistema de medida del
nivel de calidad de servicio de acuerdo con el contenido de la Guia ETSI EG 202 057 parte 4
V1.2.1 (2008-07), y teniendo en cuenta los criterios que se definen a continuacion.

El ambito de medicion de los parémetros serd la totalidad del territorio donde el PRST preste sus
servicios, y los parametros de calidad se medirdn separadamente para las diferentes tecnologias
de acceso a servicios de datos ofrecidas al usuario final.

El sistema de medicion del nivel de calidad del servicio de datos deberd estar debidamente
documentado y desarrollado en forma suficiente para permitir su inspeccion y seguimiento por
parte de la entidad competente de vigilancia, inspeccion y control. El documento que contiene la
descripcion general de la red de datos del ISP, asi como la definicion de la cantidad de muestras
a tomar y el sustento para su distribucion, asi como los protocolos empleados para la medicion
de los indicadores, debe ser remitido trimestralmente a través de los formatos o mecanismos que
el MinTIC determine, dentro de los quince (15) dias siguientes a la finalizacion del trimestre.

Las mediciones se realizarén sobre tréfico especifico de pruebas que compartira los recursos de
red del PRST con el tréfico real, Para esto se requiere de un servidor de pruebas y computadores
(clientes) de pruebas con el software apropiado, segun las especificaciones de la Guia ETSI EG
202 057 P4 V1.2.1 (2008-07). Las transmisiones de prueba deben ser establecidas entre los
diferentes PC o clientes de pruebas, y el servidor para adelantar las mediciones de los parametros
previamente definidos.
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A.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 lado de red, para un servicio dado.

El drea de cobertura corresponde al drea donde se encuentran los clientes actuales de servicios
de datos provistos por el PRST, y la misma puede tener diferentes niveles geograficos
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 de la Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-
07), el servidor de pruebas debe conectarse al primer Gateway que sustenta la interconexion
entre la red del ISP y la red de acceso empleada.

Pueden ubicarse diversos servidores de pruebas en el drea donde pueden estar los clientes de
pruebas cuyas muestras representan la totalidad de los clientes a medir. El PRST podré ubicar
servidores de pruebas en niveles jerarquicos superiores dentro de su arquitectura de red, siempre
que €l drea cubierta por diferentes servidores de pruebas no se solape entre si,

A.2. Clientes de pruebas

El cliente de pruebas es la funcionalidad encargada de la realizacion 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 clientes de pruebas si se emplea para la
realizacion de medidas de varios servicios. Ver Anexos A y B de la Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1
(2008-07).

Para el caso de los servicios de datos a través de ubicaciones fijas provistos con acceso satelital
el cliente de pruebas puede emplear los equipos en las premisas del cliente (CPE).

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

A.3. Niimero de pruebas requeridas

La mediicion de los indicadores debe garantizar una representatividad estadistica a nivel nacional
y por tecnologia de acceso, de 95% y un error no mayor a 5%. El numero de muestras para cada
tecnologia de acceso debe realizarse de acuerdo con los criterios contenidos en el anexo C de la
Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07). La distribucion de muestras en los municipios en
donde el PRST preste servicios debera realizarse de manera proporcional a la participacion que
el PRST ostente en cada municipio.

A.4. Periodo de medicion

A fin de determinar los niveles de tréfico caracteristicos de cada franja horaria, los proveedores
incluirén 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 medicion debe representar el intervalo de una semana calendario (lunes a domingo),
en observancia de lo indicado en el anexo E de la Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07). El
reporte de los indicadores debe ser realizado para cada tecnologia de acceso que posea el PRST.

B. INDICADORES

El alcance de estos parametros esta 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 conexion estan fuera del alcance de la Guia
ETSI
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B.1. RETARDO EN UN SENTIDO (RET)

El retardo en un sentido es la mitad del tiempo, medido en milisegundos, que se requiere para
realizar un Ping (ICMP Echo request/reply) hacia una direccion IP vdlida. Para el cdlculo del
indicador "Retardo en un sentido” se obtiene a partir de la medicion de la media del retardo en
milisegundos y la desviacion estandar del mismo. Las estadisticas se calculan de acuerdo a lo
establecido en los anexos B y C de la Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07).

B.2. VELOCIDAD DE TRANSMISION DE DATOS ALCANZADA (VTD)

Corresponde a las velocidades maxima, media y minima, medidas en Mbps, con que los datos
fueron transferidos en los sentidos de carga y de descarga entre el servidor de pruebas y el
cliente de pruebas, durante perfodos de tiempo determinados. El indicador estard referido a
velocidades efectivas, al menos en aplicaciones de navegacion Web, FTP y correo electronico.

El indicador "Velocidad de transmision de datos alcanzada”, se calcula dividiendo el tamafio del
archivo de prueba entre el tiempo de transmision requerido para una transmision completa y libre
de errores. Método de medicion contenido en la seccion 5.2 de la Guia ETSI EG 202 057-4 V1.2.1
(2008-07).

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

C.1. ACCESOS DIFERENTES AL SATELITAL

Para efectos del cumplimiento trimestral de los valores objetivo de los indicadores definidos en
los literales B.1 y B.2 del presente Anexo, se establecen los siguientes valores:

\ VTD NACIONAL | RET NACIONAL |

Velocidades minimas de carga y descarga (campo 7
del literal A del Formato T.2.4) deben ser iguales o
superiores a /a informacion de la velocidad ofrecida
de carga y descarga, respectivamente, del plan
contratado (campo 4 del literal A del del Formato
7.2.4.)

50 milisegundos

C.2. ACCESO SATELITAL

Para efectos del cumplimiento trimestral de los valores objetivo de los indicadores definidos en
los literales B.1 y B.2 del presente Anexo, se establecen los sigulentes valores:

\ vTiD | RET \

Velocidades medias de carga y descarga (campo 6
del literal A del Formato T.2.4) deben ser iguales o
superiores a la informacion de la velocidad ofrecida 700 milisegundos

de carga y descarga, respectivamente, del plan
contratado (campo 4 del literal A del Formato T.2.4.)

ARTICULO 7. Modificar el Anexo 5.2 del Titulo Anexos Titulo V de la Resolucidon CRC
5050 de 2016, el cual quedara asi:
ANEXO 5.2.

CONDICIONES DE DISPONIBLIDAD Y PLANES DE MEJORA, PARA LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A TRAVES DE REDES FIJAS Y MOVILES.

ANEXO 5.2-A.

CONDICIONES DE DISPONIBLIDAD.
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A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

La disponibilidad es el porcentaje de tiempo, en relacion con un determinado periodo de
observacion, en que un elemento de red permanece en condiciones operacionales de cursar
tréfico de manera ininterrumpida. De la medicion se excluyen los casos fortuitos, fuerza mayor,
hecho de un tercero o hecho atribuible exclusivamente al usuario, las mediciones los siguientes
dias atipicos de trafico: 24, 25 y 31 de diciembre, 10 de enero, dia de la madre, dia del padre,
dia del amor y la amistad, y las horas en gue se adelanten eventos de mantenimiento
programados siempre y cuando estos ultimos hayan sido notificados con la debida antelacion a
los usuarios.

Para cada uno de los elementos de la red de acceso, se debera medir mensualmente y reportar
de manera trimestral el total de minutos en que el elemento presento indisponibilidad.

Para aquellos elementos de red de acceso que no tienen minutos de indisponibilidad se deberd
reportar un valor de cero minutos. El resultado del porcentaje de disponibilidad acumulado para
cada mes serd reportado teniendo en cuenta una precision minima de dos cifras decimales.

B. CALCULO DE INDICADORES TECNICOS DE DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE
RED DE ACCESO

Se deberé reportar mensualmente el tiempo de indisponibilidad y los porcentajes de
disponibilidaa, a partir de las siguientes formulas, para todos y cada uno de los elementos a los
que hace referencia el articulo 5.1.6.1 del CAPITULO 1 TITULO V.

B.1. Redes moviles:

- Estaciones base por ambito geografico

Para cada una de las estaciones base, por tecnologia (3G y 4G), se deberé medir y reportar de
manera mensual el total de minutos en que se presento indisponibilidad.

Con dicha informacion se calculara el porcentaje de disponibilidad mensual para cada una de
las estaciones base, por tecnologia, el cual corresponde a la siguiente expresion.

Tiempo total de indisponibilidad (min)

%Disponibilidad EB por tecnologia = (1 - ) X 100%

Tiempo total del periodo (min)
Donde:

Tiempo total de indisponibilidad (min): Es el tiempo total en minutos en que el elemento de red
estuvo fuera de servicio, o no se encontro disponible.

Tiempo total del periodo (min): Es el tiempo en minutos del mes.

Para el calculo de disponibilidad de las estaciones base por ambito geografico, se clasifican las
mismas de acuerdo con los siguientes criterios:

i) Las estaciones base ubicadas en cada una de las divisiones administrativas de aquellas
capitales de departamento que posean una cantidad de poblacion mayor a quinientos
mil (500.000) habitantes, de acuerdo con la informacion que publica el DANE.

i) Las estaciones base ubicadas en cada una de las capitales de departamento (para todas
las capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda).

i) Las estaciones base ubicadas en cada uno de los municipios que ostenten alguna de
las siguientes categorias: Categoria Especial, Categoria Uno (1), Categoria Dos (2),
Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), de acuerdo con la Categorizacion por
municipios que publica anualmente /a Contaduria General de la Nacion.

iv) Las estaciones base ubicadas en el resto de cada uno de los departamentos. Para el
reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar la capital
de departamento y aquellos municipios que de acuerdo con la categorizacion expedida
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anualmente por la Contaduria General de la Nacion ostentan alguna de las siguientes
categorias: Categoria Especial, Categoria uno, Categoria dos, Categoria tres o Categoria
cuatro.

Con el total de las estaciones base de la red, exceptuando aquellas estaciones base con
transmision satelital, distribuidas de acuerdo con los criterios citados, se calcula el promedio
aritmético de disponibilidad de las estaciones base para cada uno de los ambitos geograficos
enumerados.

- Estaciones base con transmision satelital (%oDISP_EB_TX_SATELITAL)

Para cada una de las estaciones base con transmision satelital y por tecnologia (3G y 4G), se
deberd medir y reportar de manera mensual el total de minutos en que se presento
indisponibilidad, y con dicha informacion se calculara el porcentaje de disponibilidad mensual
para cada una de las estaciones base por tecnologia, el cual corresponde a:

Tiempo total de indisponibilidad (min)
Tiempo total del periodo (min)

%Disp_EB_tx_satelital = (1 ) X 100%

Donde:

Tiempo total de indisponibilidad (min): Es el tiempo total en minutos en que el elemento de red
estuvo fuera de servicio, o no se encontro disponible.

Tiempo total del periodo (min): Es el tiempo en minutos del mes.
Posteriormente se calcula el promedio aritmético de disponibilidad a nivel nacional de todas las
estaciones base que empleen enlaces de transmision basados en tecnologia satelital, como e/
promedio aritmético de las disponibilidades de dichas estaciones.

B.2. Redes fijas:

Para cada uno de los equipos terminales de acceso para redes fijas (CMTS, OLT) se deberd
medir y reportar de manera mensual el total de minutos en que se presento indisponibilidad.

Con dicha informacion se calculara el porcentaje de disponibilidad mensual para cada uno de
los equipos de acceso para redes fijas, el cual corresponde a la siguiente expresion:

Tiempo total de indisponibilidad (min)
Tiempo total del periodo (mmin)

%Disp. elemento de red de acceso ambito = <1 - ) X 100%

Con el total de los equipos terminales de acceso para redes fijas de banda ancha, se calcula el
promedio aritmético de las disponibilidades de todos los equipos terminales de acceso para
redes fijas de banda ancha que hacen parte del respectivo ambito geografico.

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD
Para efectos del reporte de planes de mejora, el valor objetivo mensual para los indicadores de

disponibilidad de elementos de red de acceso sefialados en el presente Anexo, son diferenciales
para las siguientes zonas:

ELEMENTO DE RED SEGUN AMBITO AMBITO % DISPONIBILIDAD
Estaciones Base por ambito geografico Zona 1 99,95%
Estaciones Base por ambito geografico zZona 2 99,80%
Estaciones Base Zona Satelital 98,50%
Equipo terminal de acceso (CMTS, OLT) Zona 1 99,95%

Equipo terminal de acceso (CMTS, OLT) zZona 2 99,80%
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ANEXO 5.2-B.
PLANES DE MEJORA.

£l PRST deberd formular un plan de mejora cuando supere el valor objetivo de cualquiera de los
indicadores definidos en el Capitulo 1 del TITULO V de la presente resolucion, y remitirlo al
MinTIC dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la entrega del reporte de tales
indicadores, sefialando la categoria del plan, las acciones que seran adelantadas y los plazos de
ejecucion.

Para la definicion de los plazos de ejecucion de los planes de mejora presentados, se debera dar
cumplimiento a la siguiente tipificacion:

CATEGORIA DESCRIPCION PLAZO DE
DE PLAN EJECUCION
Plan corto plazo || Ampliacion de canales, cambio o reconfiguracion de De 15 dias a 60
parametros, cualquier tipo de optimizacion sobre la red dias calendario

de acceso o red central, cambio de algun(os)
elemento(s) que presente(n) falla, o demds
actividades que pueden ser realizadas directamente
por el PRST o sus empresas aliadas.

Plan mediano Instalacion de nuevo sector o nodo de acceso que no De 61 dias a 150
plazo requiere obra civil, 0 que requieren obra civil, pero la dias calendario
misma no involucra refuerzo de infraestructura o
renegociacion de las condiciones de instalacion,
ampliacion de transmision, configuracion de portadora
adicional o demas actividades en las cuales se requiera
/a participacion de un tercero.

Plan largo plazo || En esta categoria solo podrén ser clasificados aquellos || De 151 dias a 365
planes que requieran la instalacion de nuevos sitios, dias calendario
nodos de acceso o nodos centrales u obra civil gue
requiera refuerzo de infraestructura o renegociacion
de las condiciones de instalacion inicialmente
pactadas, en los cuales sea necesaria la consecucion
de nuevos terrenos o la realizacion de obra civil para
el soporte de /a infraestructura activa.

PARTE 1. PLANES DE MEJORA PARA SERVICIOS MOVILES

El PRSTM debera remitir a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC y en e/
formato establecido por este Ministerio, planes de mejora por cada ambito geografico en el que
se haya superado el valor objetivo de los indicadores definidos en la Seccion 3 del Capitulo 1
del Titulo V de la presente resolucion.

Los planes de mejora presentados por el PRST deberdn garantizar que no se supere
nuevamente, dentro de los nueve (9) meses siguientes, posteriores a la finalizacion de la
ejecucion del plan de mejora, el valor objetivo de los indicadores que generaron la presentacion
del citado plan, dado que la reiteracion de superacion de indicadores en el periodo referido es
causal de incumplimiento.

El MinTIC en cualquier caso podra solicitar al PRST la presentacion de planes de mejora para
sectores de estacion base especificos, cuando dicho Ministerio determine que existe una
degradacion en la prestacion de los servicios de comunicaciones, dichos planes para su
ejecucion se regiran por los plazos establecidos en el presente Anexo.

PARTE 2. PLANES DE MEJORA PARA SERVICIOS FIJOS
El PRST debera remitir a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC un plan de
mejora por cada uno de los municipios en los que se haya superado el valor objetivo de los
indicadores definidos en el articulo 5.1.4.1 del CAPITULO 1 del TITULO V.

Los planes de mejora presentados por el PRST deberén garantizar que no se supere
nuevamente, dentro de los nueve (9) meses siguientes, posteriores a la finalizacion de la
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ejecucion del plan de mejora, el valor objetivo de los indicadores que generaron la presentacion
del citado plan, dado que la reiteracion de superacion de indicadores en el citado periodo es
causal de incumplimiento.

El MinTIC en cualquier caso podrd solicitar al PRST la presentacion de planes de mejora, cuando
dicho Ministerio determine que existe una degradacion en la prestacion de los servicios de
comunicaciones, dichos planes para su ejecucion, se regiran por los plazos establecidos en el
presente Anexo.

PARTE 3. PLANES DE MEJORA PARA DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE
RED DE ACCESO

Para la disponibilidad de los elementos de red de acceso, e/ PRST deberd remitir a la Direccion
de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC, en el formato que dicha entidad disponga, los
planes de mejora por cada uno de los ambitos geogréficos en los que se haya superado el
objetivo de disponibilidad, en tres meses consecutivos, de cada trimestre del arfio (enero-marzo,
abril-junio, julio-septiembre, octubre-diciembre).

El plan de mejora para el ambito geogréfico deberd ser presentado para un porcentaje de
aquellos elementos de red de acceso que hayan superado de manera individual el valor objetivo
de disponibilidad, asi:

- En redes moviles para el 20% de las estaciones base.
- En redes fijas para el 20% de los equipos terminales de acceso.

Cuando el 20% del total de los elementos de red de acceso sobre los que se debe reportar el
plan de mejora, sea representado por un numero decimal, se deberd redondear dicho numero
hacia arriba.

La verificacion de cumplimiento por parte de la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del
MinTIC, estard asociada a la presentacion del reporte del plan de mejora en el plazo establecido.
Si durante el periodo de ejecucion del plan de mejora presentado por el PRST, se superan
nuevamente los valores objetivo de disponibilidad definidos en el ARTICULO 5.1.6.1 del
CAPITULO 1 del TITULO V, el PRST no deberd presentar un plan de mejora adicional al ya
reportado al MinTIC.”

ARTICULO 8. Adicionar el Anexo 5.3 al Titulo Anexos Titulo V de la Resolucion CRC 5050
de 2016, el cual quedara asi:

ANEXO 5.3

MEDICIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET A TRA VES
DE REDES MOVILES A CARGO DE LOS PRSTM

A.  METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

A.l DEI-:INICIO'N Y CONCEPTOS DEL METODO DE CROWDSOURCING PARA LA
MEDICION DE INDICADORES DE CALIDAD

En el marco de la adopcion del método de medicion de la calidad del servicio por Crowdsourcing,
se incluyen las siguientes definiciones y conceptos para el desarrollo de la metodologia, con
base en la Recomendacion UIT-T E.812 (05/2020) y la Enmienda 1:

Ambito Geogréfico: Para efectos del disefio muestral descrito en el numeral 2 del literal A.4.
del presente Anexo metodologico se entenderd como ambito geografico a las divisiones politico-
administrativas correspondientes a municipio, localidad o comuna, sobre las cuales se realizard
la medicion de los indicadores de calidad del servicio de datos moviles de que trata el articulo
5.1.3.2. de la presente resolucion.

Aplicacion para gestion de mediciones activas: Aplicacion(es) del PRSTM que permita(n)
gestionar las mediciones activas programadas y sobre la(s) cual(es) es posible: i) integrar e/
SDK (Software Development Kit) del proveedor del servicio de medicion de Crowdsourcing, i)
efectuar el proceso de tasacion cero sobre el trdfico artificial de prueba utilizado en la medicion
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activa programada, y iif) realizar la configuracion y programacion de las pruebas de medicion a
una linea o grupo de lineas moviles especificas en rangos de dias y horas configurables.

Datos sin procesar (raw data, datos en crudo): Se refiere a los datos que han sido
recolectados directamente de una fuente primaria de informacion y no han recibido ningun tipo
de tratamiento estadistico, filtrado de informacion ni consolidacion de informacion (promedios,
medias, varianzas).

Datos procesados: Son los datos recolectados y que han sido objeto de algun tipo de
procesamiento como puede ser depurar informacion erronea o en blanco, filtrar informacion,
consolidar informacion (promedios, medias, varianzas), entre otras opciones, con el fin de
obtener un mejor entendimiento de un evento o medicion.

Datos recolectados: Es el conjunto de informacion de las mediciones sobre la calidad de/
servicio de datos moviles.

Hora pico: Corresponde a la franja horaria comprendida entre las 7:00 p.m. y las 10:59 p.m.
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 mayor exigencia de la red.

Hora valle: Corresponde a la franja horaria de medicion comprendida entre las 10.00 a.m. y
/a 1:59 p.m. 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 el fin de recoger informacion sobre las
caracteristicas del servicio, en condiciones de menor exigencia de la red.

Marco muestral: Es el resultado de la aplicacion de la siguiente formula, que se reportara en
el mes de diciembre de cada afio, para efectos de la medicion a partir del mes de enero del afo
inmediatamente siguiente:

Lagy; = Lrse; X f3e X 1;(d_4G3y; > 0)
Donde:

Las, ;. Es el numero de lineas moviles ajustadas para el municipio i del mes tres (3) del tercer
trimestre del afio en que se realiza el calculo del marco muestral.

Lrs.; - ES el numero total de lineas estimadas en servicio con trafico en el municipio i, del mes
tres (3) del tercer trimestre del afio en que se realiza el calculo del marco muestral, que se
reporta en el campo 5 del Formato 1.2. de la Resolucion MinTIC 3484 de 2012, modiificada por
la Resolucion MinTIC 175 de 2021.

fs: - ES €l factor de ajuste que resulta de dividir la suma del campo 4 "Cantidad de suscriptores”’,
del literal A. Acceso por Suscripcion del Formato T.1.5. del Titulo Reportes de Informacion de
la presente resolucion, mas el campo 4 "Cantidad de abonados que accedieron al servicio”, de/
literal B. Acceso por Demanda del Formato T.1.5. del Titulo Reportes de Informacion de la
presente resolucion, sobre la sumatoria total de lineas estimadas en servicio con trafico, es decir
para todos los municipios, que se reporta en el campo 5 del Formato 1.2. de la Resolucion
MinTIC 3484 de 2012, modificada por la Resolucion MinTIC 175 de 2021, para el mes tres (3)
del tercer trimestre del anio en que se realiza el calculo del marco muestral, Para construir el
numerador del factor de ajuste se deben contabilizar unicamente los suscriptores o abonados
que utilizan un teléfono movil para conectarse a Internet, es decir para la sumatoria de accesos
a datos moviles solo se deben tener en cuenta las cantidades que resultan de seleccionar la
opcion “teléfono movil” en el campo 2 "Terminal” tanto para el literal A como B del Formato
7.1.5. "Acceso Movil a Internet”.

Cantidad de accesos por suscripcion + Cantidad de accesos por demanda

3t = P - P vy
Total de lineas estimadas en servicio con trafico

Dado que para este caso se cuenta con valores agregados a nivel nacional por PRSTM, este
factor se toma como constante para todos los municipios.
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I;: Es una variable indicativa que toma el valor de 1 cuando el despliegue de infraestructura de
estaciones base con sectores 4G (d_4Gs,;) €s mayor que cero para el municipio i, durante el
tercer trimestre del afio en gue se realiza el célculo del marco muestral; de lo contrario toma e/
valor de cero.

- {1 sid_4Gsy >0
t 0 en caso contrario

Mediciones activas: Son aquellas mediciones que generan trafico artificial con el propdsito
de probar y evaluar los indicadores de calidad objetiva del servicio (QoS) de extremo a extremo
con enfoque de Crowdsourcing, definidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion. Estas
mediciones pueden ser iniciadas por el usuario o pueden ser programadas por el PRSTM.

Maediciones activas iniciadas por el usuario: Son aquellas mediciones ejecutadas por los
usuarios finales a través de sus equipos terminales moviles con el fin de producir una medida
del rendimiento de los indicadores de calidad de servicio de datos moviles extremo a extremo
con enfogue de Crowdsourcing, definidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion, en el
sitio donde se realiza la prueba.

Mediciones activas programadas: Son aquellas mediciones que pueden ser realizadas sin
/a intervencion de los usuarios finales, con el fin de producir una medida del rendimiento de los
indicadores de calidad de servicio de datos moviles extremo a extremo con enfoque de
Crowdsourcing, definidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion, por medio de la
aplicacion para gestion de mediciones activas. Las pruebas se pueden programar para que se
ejecuten regularmente o se activen en funcion de ciertos algoritmos o reglas especificas.

Promedio trimestral movil: Es e/ promedio aritmético 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 movil avanza de forma continua a lo largo
de los diferentes meses del afio.

Proveedor de Crowdsourcing: Persona juridica que provee el servicio de medicion de calidad
por medio del método de Crowdsourcing.

Prueba: Corresponde al procedimiento realizado desde el equipo terminal movil de un usuario
final, mediante el cual se busca medir la calidad del servicio de datos moviles para obtener una
medida del rendimiento de la red a partir de los indicadores de calidad de servicio de datos
moviles extremo a extremo con enfoque de Crowdsourcing, definidos en el articulo 5.1.3.2 de
la presente resolucion.

SDK (por sus siglas en inglés Software Development Kit): Es un conjunto de herramientas de
desarrollo de software o codigos informaticos que una persona juridica proporciona para que
otros desarrolladores puedan integrar caracteristicas provistas por esta persona juridica en los
productos de software de los otros desarrolladores.

Tamario muestral: Subconjunto representativo de la totalidad del ndmero de lineas con
acceso al servicio de datos moviles, a las cuales se realizan las pruebas de calidad del servicio
extremo-extremo con enfoque de Crowdsourcing.

Trafico artificial de pruebas: Trafico que es introducido en la red y sobre el cual se hace e/
monitoreo o medicion de los indicadores que se deseen evaluar. Este trafico debe ser totalmente
caracterizado (tamano, tipo y horario) para que se pueda diferenciar del tréfico normal presente
en la red.

Usuario final: En el marco de las mediciones de calidad del servicio extremo a extremo con
enfoque de Crowdsourcing, se define usuario final como una persona natural que consume el
servicio de datos moviles a través de su equipo terminal movi,

A.2. RESPONSABILIDADES FRENTE AL PROCESO DE MEDICION

Los PRSTM son los responsables del cumplimiento de las condiciones establecidas en el presente
anexo metodoldgico para el desarrollo del proceso de medicion de los indicadores de calidad
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extremo a extremo del servicio de datos moviles para las tecnologias 3G y 4G a través del
meétodo de Crowdsourcing, definidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion.

Para la implementacion de dichas condiciones, los PRSTM seleccionarén de manera conjunta y
contrataran de forma individual una persona juridica que les provea el servicio de mediciones
en campo a través del método de Crowdsourcing, en los términos del presente anexo.

Las fallas asociadas al servicio de medicion prestado por el proveedor de Crowdsourcing no
constituiran una causal de excepcion de cumplimiento por parte de los PRSTM de las
obligaciones de medicion, cdlculo y reporte de los indicadores de calidad de que trata el articulo
5.1.3.2 de la presente resolucion y lo exigido en este anexo metodologico.

Los PRSTM deberan entregar al proveedor de Crowdsourcing los insumos de informacion
necesarios para la medicion y calculo de los indicadores de calidad con la periodicidad, plazo y
a través del mecanismo de envio que estos acuerden. Dichos insumos de informacion deben
contener por lo menos los ambitos geogréficos de medicion, las lineas moviles de los equipos
terminales sobre los cuales se programara la medicion, el dia y hora en que se hard la medicion,
de acuerdo con el disefio de recoleccion de informacion establecido a partir de las condiciones
descritas en el presente anexo para el célculo del tamano de la muestra correspondiente para
cada ambito geografico.

Las lineas moviles con acceso al servicio de datos a utilizar para las mediciones activas
programadas deben determinarse a partir del célculo del tamafo muestral, las cuales deben ser
distribuidas de manera uniforme dentro del periodo de medicion y franja de 8 horas en los
horarios pico y valle previamente definidos.

De jgual manera, para la exclusion de datos en el proceso de calculo de los indicadores definido
en el literal B del presente anexo, el PRSTM deberé entregar al proveedor de Crowdsourcing al
final de cada periodo de medicion la informacion correspondiente a los dias atipicos a excluir,
asi como los periodos de tiempo correspondientes a la ocurrencia de casos fortuitos, fuerza
mayor o hechos de terceros.

A partir de los insumos de informacion entregados por los PRSTM, el proveedor de
Crowdsourcing desarrollara el proceso de programacion, ejecucion de mediciones y recoleccion
de informacion para medir la calidad del servicio de datos a través del método de
Crowdsourcing, alojando los resultados en el servidor utilizado para las mediciones o el gue
acuerde con los PRSTM, el cual deberd contar con medidas que garanticen la seguridad y
proteccion de los datos recolectados.

Una vez se cuente con los resultados de las mediciones, el proveedor de Crowdsourcing realizaré
la exclusion de los datos correspondientes a los dias atipicos y eventos de caso fortuito, fuerza
mayor o hechos de terceros con base en la informacion reportada por los PRSTM para tal fin y
de acuerdo con la periodicidad y plazos para el calculo y reporte de los indicadores de que trata
el presente anexo y el Formato T.2.6. del Titulo Reportes de Informacion de la presente
resolucion.

Asimismo, el proveedor de Crowdsourcing implementara los procesos de filtrado, clasificacion y
agregacion de datos descritos en la seccion 7.3.2. de la Recomendacion UIT-T E.812 (05/2020)
Enmienda 1 y de realizar el célculo de los indicadores por ambito geogréfico con exclusion de
mediciones y sin exclusion de mediciones.

Se debera permitir el acceso a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control de MinTIC y a la
CRC, habilitando los perfiles de usuario, definidos por cada entidad, y brindando el soporte
operacional para consulta, obtencion y descarga de i) los datos procesados con los resultados
de los indicadores con y sin exclusiones; y ii) los datos sin procesar de las mediciones. Este
acceso contara con la opcion para que se realicen filtros a partir de los cuales se pueda obtener
y descargar los resultados de mediciones activas iniciadas por el usuario y las mediciones activas
programadas por el operador, asi como los demas campos definidos por €l sistema de medicion
de acuerdo con la metodologia de prueba, medicion, recoleccion, postproceso y calculo de
indicadores, y los criterios establecidos en el presente anexo.

Los datos procesados con los resultados de las mediciones con exclusiones podrdan ser
publicados por la CRC.
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El sistema de medicion deberd contar con un protocolo de consumo de informacion a través de
una interfaz de programacion de aplicaciones API (por sus siglas en inglés, Application
Programming Interface) para poner a disposicion de la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y
Control de MinTIC y de la CRC el acceso a los datos sin procesar y procesados (con y sin
exclusiones) de las mediciones de calidad del servicio de datos moviles. Con el fin de facilitar
este acceso, el proveedor de Crowdsourcing debera aportar el diccionario de variables, asi como
una descripcion de la estructura de los datos a compartir ya sea bajo el estandar XML o JSON,

El PRSTM deberd garantizar el almacenamiento de los datos recolectados, sin procesar y
procesados (con y sin exclusiones) de las mediciones de calidad del servicio de datos moviles
por un tiempo no inferior a tres (3) anos contados a partir de la fecha de cada reporte periodico
del Formato T.2.6. de la presente resolucion.

A.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE MEDICION

Los PRSTM deben mantener documentado €l sistema y el proceso de medicion implementado
con el método de Crowdsourcing descrito en el presente anexo y utilizado para la generacion
de los indicadores de que trata el articulo 5.1.3.2, debiendo identificar de manera precisa e/
proveedor de Crowdsourcing, /as versiones de software del sistema y las variables y datos
recolectados desde los equipos terminales moviles de los usuarios con su respectiva descripcion.

Los PRSTM deben incluir en dicha documentacion, los criterios y procedimientos de recoleccion,
filtrado, clasificacion y agregacion de datos de conformidad con los conceptos descritos para
dichos procedimientos en el numeral 7.3.2. — Procesamiento de datos, de la Recomendacion
UIT-T E.812 (05/2020) y su Enmienda 1, y aplicables por el proveedor de Crowdsourcing a los
datos utilizados para el proceso de construccion, calculo y reporte de los indicadores de calidad
definidos en el presente anexo.

Asi mismo, debe indicarse la ubicacion logica de la informacion recolectada de las mediciones
en el sistema de medicion para su consulta, los mecanismos de obtencion de informacion y de
reportes relativos a los indicadores de calidad por diferentes atributos (agregado nacional, por
operador, por departamento, por municipio, por localidades o comunas, por indicador, por
tecnologia, entre otros) y demads informacion requerida para permitir su verificacion por parte
de la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC.

Los PRSTM deberén remitir a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC en los
formatos y mecanismos que ese Ministerio determine: i) la documentacion mencionada en e/
inciso anterior cada vez que se realicen modificaciones a esta; y if) el calculo del tamarno
muestral a mas tardar el 31 de diciembre de cada ario.

A.4. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

El ambito de medicion de los parémetros sera €l territorio donde el PRSTM preste el servicio de
datos moviles, y los parametros de calidad se medirdn separadamente para las tecnologias de
acceso a servicios de datos moviles 3G y 4G.

Para el calculo de los indicadores se exceptuaran los siguientes dias atipicos de tréfico: 24, 25
y 31 de diciembre, 1° de enero, dia de la madre, dia del padre, dia del amor y la amistad, y las
horas en que se adelanten eventos de mantenimiento programados siempre y cuando estos
ultimos hayan sido notificados con la debida antelacion a los usuarios Asi mismo, se podran
descontar de las mediciones dias atipicos por caso fortuito, fuerza mayor o hecho atribuible a
un tercero.

La metodologia de medicion corresponde a mediciones activas iniciadas por el usuario final y
programadas por los PRSTM mediante el método de Crowdsourcing. El SDK requerido para las
mediciones programadas debe ser suministrado por el proveedor de Crowdsourcing e integrarse
en la aplicacion para gestion de mediciones activas del PRSTM, Esta integracion deberd
implementarse mediante la instalacion de la aplicacion para gestion de mediciones activas en
los equipos terminales moviles de los usuarios o mediante /la actualizacion de esta.

Al momento de instalar la mencionada aplicacion o realizar su actualizacion, el PRSTM debe
asegurar que se dé cumplimiento a las disposiciones sobre tratamiento de datos personales de
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conformidad con lo previsto en la Ley 1581 de 2012, o aquella que la sustituya, modifique o
complemente y sus decretos reglamentarios. Una vez obtenida la autorizacion por parte del
usuario para el tratamiento de sus datos personales, se podréan realizar las mediciones de los
Indicadores.

La aplicacion para gestion de mediciones activas debe estar disponible al menos para las
versiones de los sistemas operativos (Android e iOS) que cuenten con soporte por parte del
proveedor del sistema operativo, asi como los demas que se consideren por parte de los PRSTM.

Las mediciones activas programadas deberan ser ejecutadas por el proveedor de Crowdsourcing
sin la intervencion del usuario final y se ejecutardn en segundo plano. Igualmente, estas
mediciones no consumiran datos del paquete o plan de datos adquirido o contratado por los
usuarios y tampoco conllevaran al cobro de ningun valor monetario.

Para aqguellos casos en los que el usuario autorice las mediciones activas programadas a través
de la aplicacion que el PRSTM haya dispuesto como medio de atencion al usuario, su acceso
deberd ser gratuito, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 2.1.25.1.2. de /a presente
resolucion.

1. Requisitos para el procesamiento de datos en la plataforma de medicion.

La plataforma empleada para el procesamiento de los datos recopilados por medio de las
mediciones activas iniciadas por el usuario y las mediciones activas programadas, debe
garantizar el desarrollo del tratamiento de los datos recolectados de las pruebas con base en
los lineamientos establecidos en la seccion 7.3.2. de la Recomendacion UIT-T E.812 (05/2020)
Enmienda 1 y adicionalmente:

a) En cuanto al filtrado de pruebas ubicadas en los extremos de la distribucion, es decir aguellas
observaciones que se encuentren por encima del 95% o por debajo del 5% de la distribucion
no deben ser tenidas en cuenta para la construccion de los indicadores de calidad del servicio
de datos moviles.

b) En cuanto a georreferenciacion: Se debe ubicar cada una de las mediciones realizadas dentro
de un municipio, empleando las coordenadas (WGS84) geograficas (latitud y longitud) para
ubicarlas dentro de cada contorno geogrdfico y usar el codigo de la Division Politico
Administrativa generado por el Departamento Nacional de Estadistica (DANE) como codigo ID
de ubicacion; este codigo se reportara a nivel de municipio y de localidad o comuna para los
casos de las ciudades con mds de 500mil habitantes.

¢) En cuanto a la agregacion: Las pruebas realizadas por una linea movil dentro de un mismo
dia de medicion deberén ser promediadas y contabilizadas como una unica medicion. Para el
calculo de cada indicador mensual por municipio, incluidos aquellos con mds de 500.000
habitantes, se empleara el promedio trimestral movil simple de todas las muestras tomadas
durante este periodo de tiempo.

d) Seguridad: La herramienta deberd contar con una Politica de Seguridad de la Informacion
que implemente un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI), tendiente a
garantizar la confidencialidad, la integridad, la disponibilidad de la informacion manejada,
procesada o almacenada durante la utilizacion de esta, siguiendo para ello la familia de
estandares ISO/IEC 27000.

2. Metodologia de cdlculo del tamafio muestral

A partir del calculo gue resulta de la aplicacion de la formula contenida en la definicion de marco
muestral del presente anexo, con el fin de obtener resultados representativos, se sigue la
Recomendacion UIT-T E.806 (06/2019), realizéndose un tipo de muestreo probabilistico y
bietapico como se describe a continuacion:

Primera etapa "Determinacion del ambito geografico”: Para el calculo del tamario de la
muestra se consideraran dos ambitos geograficos:
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(i) "Municipal” corresponde a todo aquel municipio en donde el PRSTM cuente con
cobertura de datos moviles con tecnologia 4G y cuatro (4) mil lineas moviles ajustadas
0 mas (Las).

Nota: Cuando los municipios cuenten con mds de 500 mil habitantes, el tamario de /a
muestra asociado a la aplicacion de la formula del marco muestral, se debe realizar por
localidad o comuna utilizando la informacion con que cuenta cada uno de los PRSTM
relativa a la ubicacion de las lineas moviles ajustadas por localidad o comuna, la cual
debe ser consistente con la metodologia de reporte utilizada en el Formato 1.2. de /a
Resolucion MinTIC 3484 de 2012, modificada por la Resolucion MinTIC 175 de 2021.

La denominacion "Resto de municipio” agrega a todas aquellas localidades o comunas
de los municipios con mas de 500 mil habitantes, que no superen el umbral de las
cuatro (4) mil lineas moviles ajustadas por localidad o comuna. El cdlculo del tamario
de la muestra debe realizarse considerando la participacion de las lineas moviles
gjustada de cada localidad o comuna.

(ii) "Resto de departamento” agrega a todos aquellos municipios de un mismo
departamento en donde el PRSTM cuente con menos de cuatro (4) mil lineas moviles
ajustadas por municipio (Las.;) en tecnologia 4G. El calculo del tamario de la muestra
debe realizarse considerando /a participacion de las lineas moviles ajustada de cada uno
de los municipios.

Para determinar el numero de habitantes de cada uno de los municipios, se utilizara como
referente las estimaciones o proyecciones de poblacion indicadas por el DANE para el afio en el
cual se efectuara la medicion.

Segunda etapa "Determinacion de cantidad de muestras por ambito geografico para
tecnologia de acceso 4G”: Se debe garantizar una representatividad estadistica a nivel
municipal, localidad o comuna del 95% de confianza y un margen de error no mayor al 5%. El
calculo del ndmero minimo de muestras recolectado en un trimestre debe realizarse empleando
la formula de determinacion del tamafio de la muestra para poblacion finita usando un
parametro de varianza muestral de tipo proporcion, de acuerdo con lo siguiente:

Z2 ,xPx(1—-P)XN
(N—1De2+Z2,xPx(1-P)

n

Donde:

n. Es el numero de muestras a aplicar para un ambito geografico determinado.

e Es el error muestral que para este caso no debe ser superior al 5%.

Z,_« - Es el valor de la distribucion normal correspondiente a un nivel de confianza adoptado de
95%, es decir 1,96.

N: Es la cantidad total de lineas moviles ajustadas (Las.;) que se determinaron como marco
muestral para el ambito geogréfico correspondiente.

P: Hace referencia al parametro de varianza muestral, que al ser desconocido se asume como
05.

Para el desarrollo de las mediciones por Crowdsourcing el PRSTM debera aplicar una sobre-
muestra estimada minimo del 10% sobre la cantidad de lineas moviles ajustadas (Las.;),
calculadas a partir del tamafio de la muestra. En este sentido, el margen de mediciones faltantes
como consecuencia de situaciones que no permitan la recoleccion de las muestras de que trata
la presente metodologia, no podré superar el 10% de la sobre-muestra antes mencionada.

Las mediciones activas programadas solicitadas por el PRSTM al proveedor de Crowdsourcing
estaran definidas para todos los dias de la semana y distribuidas de manera uniforme en una
ventana de tiempo de 8 horas, comprendidas por 2 periodos de 4 horas cada uno. El primer
periodo estd comprendido para la hora valle y el segundo periodo para la hora pico.

Es importante tener en cuenta que este método de cadlculo se basa en un muestreo aleatorio
sin reemplazo, es decir, una misma linea con acceso al servicio de datos moviles podra ejecutar
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pruebas mas de una vez, dentro de un periodo de tiempo determinado, para la medicion de la
calidad del servicio de datos con enfoque de Crowdsourcing.

El resultado del célculo de los indicadores descritos en el articulo 5.1.3.2 para tecnologia 4G
sera informativo en los casos en que en el ambito geografico "Resto de departamento” a nivel
agregado no se logre el numero minimo de pruebas requeridas de acuerdo con el tamano
muestral calculado.

La metodologia de cadlculo de tamario muestral descrita en la presente seccion no estara sujeta
a verificacion de cumplimiento para la tecnologia 3G.

Para los municipios que cuentan con mas de 500 mil habitantes la medicion deberd realizarse
por localidad o comuna y "Resto del municipio”. De igual manera el reporte de indicadores de
calidad contenidos en €l literal A. del Formato T.2.6. del Titulo Reportes de Informacion de la
presente resolucion deberd realizarse discriminando a nivel de localidad, comuna y "Resto del
municipio”.

Para el ambito geogréfico "Resto de departamento” el reporte de indicadores de calidad
contenidos en €l literal B. del Formato T.2.6. del Titulo Reportes de Informacion de /a presente
resolucion debera realizarse agregando a nivel departamental los resultados obtenidos para
cada municipio.

3. Condiciones de las pruebas de medicion

El sistema de medicion por el método de Crowdsourcing debe contar con las siguientes
caracteristicas y funcionalidades:

Estar en capacidad de hacer pruebas a un equipo terminal movil en particular o a un conjunto
de equipos terminales moviles en forma simultanea. Los archivos o el flujo de tréfico de prueba
de las muestras debe originarse en el equipo terminal movil y debe tener el tamafio o duracion
suficiente para que la medicion del indicador sea confiable.

El numero minimo de pruebas requeridas para cada tamafio muestral podra incluir tanto /as
mediciones activas programadas como las mediciones activas iniciadas por el usuario final.

El proveedor de Crowdsourcing debe contar con varios servidores de prueba dentro del territorio
colombiano, con el fin de contribuir a la medicion del desemperio del servicio de datos moviles
a partir de las mediciones activas iniciadas por el usuario y las mediciones activas programadas.

B. INDICADORES A MEDIR
B.1 Velocidad de descarga y carga

B.1.1. Velocidad de descarga: Medicion que establece la tasa de transferencia de datos de un
servidor de prueba al dispositivo o equipo terminal movil del usuario medida en
Megabits/segundo.

B.1.2. Velocidad de carga: Medicion que establece la tasa de transferencia de datos de un
dispositivo o equipo terminal movil del usuario a un servidor de prueba medida en
Megabits/segundo.

B.2 Latencia: Es una medida del tiempo que le toma a un mensaje, tipicamente un archivo de
prueba, realizar un viaje de ida y vuelta medido desde el primer bit que sale del dispositivo o
equipo terminal movil de un usuario y hasta el dltimo bit que regresa a este.

B.3: Fluctuacion de fase (Jitter): Medida de la variacion (v, ) del tiempo de ida y vuelta en una
serie de minimo dos pruebas de latencia (k) en el dispositivo o equipo terminal movil de un
usuario. Se calcula restando el tiempo de latencia maximo (Ly..,) del tiempo de latencia
minimo (Lyin ), €5 decir: v = Laxx — Lmin-

B.4 Tasa de Pérdida de paquetes: Fs la relacion entre la cantidad de paquetes perdidos y e/
total de paquetes transmitidos, entre el origen de los paquetes en el dispositivo o equipo
terminal movil de un usuario y el destino en un servidor de prueba.
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Una vez realizado el tratamiento de las mediciones descrito en el numeral 1 de la seccion A.4
del presente Anexo, se debe calcular cada uno de los indicadores de la calidad del servicio de
datos moviles empleando el promedio trimestral movil simple en el mes mas reciente de reporte
para cada uno de los ambitos geograficos "Municipal”, "Resto de departamento” o "Resto de
municipio”, por medio de la siguiente formula:

Nt=—2 Nt=—1 Nt=0

1
*
Xp ;= X Xe=—pij T+ Xe=—1ij T Xt=0,i ]
tJ t==2,,j t==1ij t=0,0,j
Ne——zj+ Nee_y j + Neo Z Z Zi:l

i=1 i=1

Donde:

x; ;. Es el valor del indicador a reportar para el mes t correspondiente en el ambito
geografico j.

N, ;: Es el numero total de mediciones validas realizadas durante cada uno de los meses t
que integran el trimestre movil de medicion respectivamente para el indicador x; en el
ambito geografico j.

t: Se refiere a los meses que se tomaran para €l calculo del indicador. Dado que este
indicador es trimestral, el valor de t va desde -2 hasta cero, donde cero corresponde al
mes de reporte. Ejemplo; en el caso del promedio trimestral movil del mes de abril se
tendran en cuenta las mediciones de la calidad del servicio de datos moviles de los dos (2)
meses anteriores al mes de reporte y el mes de reporte, es decir, se incluyen los meses
de febrero, marzo y abril.

i Es el subindice de la i-€sima observacion dentro del mes de medicion.

j« Es el subindice del j-€simo ambito geografico.

La formula para el calculo del promedio trimestral movil simple debe aplicarse para cada uno
de los indicadores definidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion y para cada ambito
geografico de medicion.
C. VALORES OBJETIVO DE LOS INDICADORES

En la siguiente tabla se establecen los valores objetivo iniciales para datos moviles 4G de los
indicadores establecidos en el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion:

Valores objetivo iniciales para los indicadores de datos moviles 4G

Indicador Valor objetivo inicial
Velocidad de descarga 5 Mbps minimo
Velocidad de carga 2,6 Mbps minimo
Latencia (ida y vuelta) 100 ms maximo
Fluctuacion de fase (Jitter) 50 ms maximo
Tasa de pérdida de paguetes Informativo

Para las estaciones base con acceso satelital los indicadores de latencia y fluctuacion de fase se
reportaran de manera informativa y no deberén cumplir con los valores objetivo dispuestos para
estos. Lo anterior, teniendo en cuenta la definicion de Zona Satelital establecida en el Titulo T
de la presente resolucion.

D. DISPOSICIONES RELATIVAS A LA SELECCION Y CONTRATACION DEL
PROVEEDOR DE CROWDSOURCING

Los PRSTM obligados a dar cumplimiento a los indicadores de calidad del servicio de datos
moviles de que trata el articulo 5.1.3.2 de la presente resolucion, definiran conjuntamente /as
condiciones para la seleccion y contratacion de la persona juridica que proveerd el servicio de
medicion de los indicadores de datos moviles para 3G y 4G, a través del método de
Crowdsourcing de conformidad con las condiciones técnicas establecidas por la CRC en e/
presente anexo.

El proceso de seleccion debera ser de amplia divulgacion y se desarrollard conjuntamente por
los PRSTM contemplando criterios que generen condiciones de competencia, transparencia, no
discriminacion y libre concurrencia. Entre los criterios de seleccion, podran considerarse aguellos
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de orden técnico, economico y financiero, que, en todo caso, permitan garantizar el
cumplimiento de las especificaciones del presente anexo.

Los PRSTM conjuntamente elaboraran un modelo de contrato a ser suscrito de manera individual
entre cada uno de ellos y la persona juridica seleccionada como proveedor de Crowdsourcing.
Este modelo de contrato serd puesto a disposicion de las personas juridicas que provean el
servicio de medicion a través del método de Crowdsourcing interesadas en participar en el
proceso de seleccion.

El contrato modelo que se derive del proceso de seleccion adelantado de manera conjunta por
los PRSTM debera ser suscrito en las mismas condiciones, por aquellos PRSTM que, con
posterioridad a la implementacion del sistema de medicion a través de Crowdsourcing,
adquieran la obligacion de medir y reportar los indicadores de calidad de que trata el articulo
5.1.3.2 de la presente resolucion.

Las condiiciones minimas para la seleccion y contratacion previstas en el presente anexo deberan
ser observadas por los PRSTM cada vez que se requiera contratar una persona juridica que
provea el servicio de medicion de los indicadores de datos moviles para 3G y 4G a través del
meétodo de Crowdsourcing.

El modelo de contrato debera contemplar como minimo y sin limitarlo a ello, lo siguiente:

Especificaciones técnicas y operativas.

Duracion del contrato, disposiciones de modificacion, renovacion o terminacion.
Valor y forma de pago.

Procedimientos de intercambio de informacion entre las partes.

Servicio de atencion y soporte.

Adlicionalmente, deberd contener como minimo /as siguientes obligaciones a cargo del
proveedor de Crowdsourcing:

1. Proveer a los PRSTM la solucion de medicion que serd utilizada para realizar las mediciones
activas Iniciadas por el usuario y las mediciones activas programadas, de conformidad con las
condiciones definidas en el presente anexo.

2. Asesorar al PRSTM en el proceso de integracion del SDK a la aplicacion para gestion de
mediciones activas, segun lo establecido en el presente anexo.

3. Acordar con los PRSTM la informacion minima que contendra /a base de datos sin procesar
y que sera recolectada desde los equipos terminales moviles de los usuarios ubicados en el
territorio nacional para realizar las mediciones activas iniciadas por los usuarios y las mediciones
activas programadas.

4. Proveer al PRSTM, a la CRC y a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC
acceso a la interfaz o plataforma web que contiene la informacion sobre las mediciones de los
indicadores de calidad de los servicios de datos moviles 3G y 4G, provenientes de las mediciones
activas iniciadas por el usuario, y las mediciones activas programadas.

5. Prestar a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control del MinTIC y a la CRC apoyo
operacional para la consulta, obtencion, y descarga de la informacion sobre las mediciones de
los indicadores de calidad de los servicios de datos moviles 3G y 4G, provenientes de las
mediciones activas iniciadas por el usuario, y las mediciones activas programadas.

6.  Dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012 o la que la sustituya, adicione o
modifigue y sus decretos reglamentarios, y adoptar medidas de responsabilidad demostrada
para garantizar el debido tratamiento de datos personales. Estas medidas deben ser apropiadas,
efectivas, Utiles, eficientes y demostrables, con especial énfasis en garantizar la seguridad,
calidad, confidencialidad, uso y circulacion restringida de la informacion.

7. Garantizar que los datos sin procesar que son capturados desde los equipos terminales
moviles de los usuarios a través de la aplicacion para gestion de mediciones activas
programadas sean suministrados a cada PRSTM unicamente respecto de sus usuarios. Lo
anterior, implica que no debera compartirle esta informacion a otros PRSTM,
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8. Realizar las mediciones, y demas actividades relacionadas, en las condiciones previstas en
el presente anexo.

9. Permitir al PRSTM, a la CRC y al MinTIC el acceso directo a la base de datos de informacion
sin procesar y a la base de datos de informacion procesada (con y sin exclusiones), construidas
a partir de la informacion capturada de los equipos terminales moviles de los usuarios ubicados
en €l territorio nacional con el fin de realizar las mediciones activas iniciadas por el usuario y las
mediciones activas programadas.

10. Permitir gue la CRC utilice y publique los datos procesados de las mediciones de los
indicadores de calidad para el desarrollo de sus funciones. La CRC tomara todas las medidas
necesarias para proteger los derechos de propiedad intelectual del proveedor de Crowdsourcing,
que incluyen, entre otros, la exhibicion adecuada de derechos de autor, marcas comerciales,
secretos comerciales y otros avisos de propiedad intelectual y debidas referencias.

11. Almacenar los datos capturados desde los equipos terminales moviles de los usuarios
ubicados en el territorio nacional para realizar las mediciones activas y las mediciones activas
programadas, durante la vigencia del contrato suscrito con los PRSTM hasta su terminacion o
liguidacion.

12. Contar con una Politica de Seguridad de la Informacion que implemente un Sistema de
Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI), tendiente a garantizar la confidencialidad, la
integridad, la disponibilidad de la informacion manejada, procesada o almacenada durante la
utilizacion de esta, siguiendo para ello la familia de estandares ISO/IEC 27000.”

ARTICULO 9. Modificar el Anexo 5.7. del Titulo Anexos Titulo V de la Resolucion CRC
5050 de 2016, el cual quedara asi:

"ANEXO 5.7.
MUNICIPIOS DE POLITICA PUBLICA PARA MASIFICACION DE SERVICIOS.
El siguiente listado de municipios es susceptible de aplicar la excepcion dispuesta en el paragrafo

del articulo 5.1.1.1 conforme las condiciones contenidas en el articulo 5.1.1.6 de la presente
resolucion.

NUMERO | DIVIPOLA | DEPARTAMENTO MUNICIPIO
1 5051 | ANTIOQUIA ARBOLETES
2 5101 | ANTIOQUIA CIUDAD BOLIVAR
3 5134 | ANTIOQUIA CAMPAMENTO
4 5306 | ANTIOQUIA GIRALDO
5 5368 | ANTIOQUIA JERICO
6 5480 | ANTIOQUIA MUTATA
7 5501 | ANTIOQUIA OLAYA
8 5543 | ANTIOQUIA PEQUE
9 5604 | ANTIOQUIA REMEDIOS
10 5649 | ANTIOQUIA SAN CARLOS
11 5664 | ANTIOQUIA SAN PEDRO
12 5667 | ANTIOQUIA SAN RAFAEL
13 5690 | ANTIOQUIA SANTO DOMINGO
14 5873 | ANTIOQUIA VIGIA DEL FUERTE
15 8436 | ATLANTICO MANATI
16 8520 | ATLANTICO PALMAR DE VARELA
17 8549 | ATLANTICO PIOJO
18 8558 | ATLANTICO POLO NUEVO
19 8634 | ATLANTICO SABANAGRANDE
20 8675 | ATLANTICO SANTA LUCIA
21 8832 | ATLANTICO TUBARA
22 8849 | ATLANTICO USIACURT
23 13458 | BOLIVAR MONTECRISTO
24 13490 | BOLIVAR NOROSI
25 13620 | BOLIVAR SAN CRISTOBAL
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NUMERO | DIVIPOLA DEPARTAMENTO MUNICIPIO
26 13654 | BOLIVAR SAN JACINTO
27 13655 | BOLIVAR SAN JACINTO DEL CAUCA
28 13760 | BOLIVAR SOPLAVIENTO
29 15022 | BOYACA ALMEIDA
30 15090 | BOYACA BERBEO
31 15092 | BOYACA BETEITIVA
32 15131 | BOYACA CALDAS
33 15135 | BOYACA CAMPOHERMOSO
34 15162 | BOYACA CERINZA
35 15172 | BOYACA CHINAVITA
36 15189 | BOYACA CIENEGA
37 15212 | BOYACA COPER
38 15215 | BOYACA CORRALES
39 15218 | BOYACA COVARACHIA
40 15223 | BOYACA CUBARA
41 15232 | BOYACA CHIQUIZA
42 15296 | BOYACA GAMEZA
43 15317 | BOYACA GUACAMAYAS
44 15325 | BOYACA GUAYATA
45 15401 | BOYACA LA VICTORIA
46 15403 | BOYACA LA UVITA
47 15442 | BOYACA MARIPI
48 15494 | BOYACA NUEVO COLON
49 15518 | BOYACA PAJARITO
50 15533 | BOYACA PAYA
51 15542 | BOYACA PESCA
52 15599 | BOYACA RAMIRIQUI
53 15673 | BOYACA SAN MATEO
54 15676 | BOYACA SAN MIGUEL DE SEMA
55 15696 | BOYACA SANTA SOFIA
56 15723 | BOYACA SATIVASUR
57 15776 | BOYACA SUTAMARCHAN
58 15778 | BOYACA SUTATENZA
59 15790 | BOYACA TASCO
60 15798 | BOYACA TENZA
61 15810 | BOYACA TIPACOQUE
62 15816 | BOYACA TOGUI
63 15820 | BOYACA TOPAGA
64 15822 | BOYACA TOTA
65 15832 | BOYACA TUNUNGUA
66 15839 | BOYACA TUTASA
67 15842 | BOYACA UMBITA
68 15879 | BOYACA VIRACACHA
69 18029 | CAQUETA ALBANIA
70 18150 | CAQUETA CARTAGENA DEL CHAIRA
71 18205 | CAQUETA CURILLO
72 18410 | CAQUETA LA MONTANITA
73 18460 | CAQUETA MILAN
74 18479 | CAQUETA MORELIA
75 18610 | CAQUETA SAN JOSE DE FRAGUA
76 18756 | CAQUETA SOLANO
77 18785 | CAQUETA SOLITA
78 18860 | CAQUETA VALPARAISO
79 19022 | CAUCA ALMAGUER
80 19050 | CAUCA ARGELIA
81 19075 | CAUCA BALBOA
82 19100 | CAUCA BOLIVAR
83 19130 | CAUCA CAJIBIO
84 19137 | CAUCA CALDONO
85 19290 | CAUCA FLORENCIA
86 19300 | CAUCA GUACHENE
87 19318 | CAUCA GUAPT
88 19392 | CAUCA LA STERRA
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NUMERO | DIVIPOLA DEPARTAMENTO MUNICIPIO
89 19397 | CAUCA LA VEGA
90 19418 | CAUCA LOPEZ DE MICAY
91 19450 | CAUCA MERCADERES
92 19473 | CAUCA MORALES
93 19517 | CAUCA PAEZ
94 19585 | CAUCA PURACE
95 19622 | CAUCA ROSAS
96 19693 | CAUCA SAN SEBASTIAN
97 19701 | CAUCA SANTA ROSA
98 19743 | CAUCA SILVIA
99 19760 | CAUCA SOTARA
100 19780 | CAUCA SUAREZ
101 19785 | CAUCA SUCRE
102 19809 | CAUCA TIMBIQUI
103 19821 | CAUCA TORIBIO
104 19824 | CAUCA TOTORO
105 20032 | CESAR ASTREA
106 20045 | CESAR BECERRIL
107 20175 | CESAR CHIMICHAGUA
108 20178 | CESAR CHIRIGUANA
109 20228 | CESAR CURUMANI
110 20238 | CESAR EL COPEY
111 20250 | CESAR EL PASO
112 20295 | CESAR GAMARRA
113 20310 | CESAR GONZALEZ
114 20383 | CESAR LA GLORIA
115 20443 | CESAR MANAURE BALCON DEL CESAR
116 20517 | CESAR PAILITAS
117 20550 | CESAR PELAYA
118 20570 | CESAR PUEBLO BELLO
119 20614 | CESAR RIO DE ORO
120 20750 | CESAR SAN DIEGO
121 20787 | CESAR TAMALAMEQUE
122 23182 | CORDOBA CHINU
123 23586 | CORDOBA PURISIMA
124 23682 | CORDOBA SAN JOSE DE URE
125 25095 | CUNDINAMARCA BITUIMA
126 25123 | CUNDINAMARCA CACHIPAY
127 25148 | CUNDINAMARCA CAPARRAPI
128 25168 | CUNDINAMARCA CHAGUANI
129 25258 | CUNDINAMARCA EL PENON
130 25297 | CUNDINAMARCA GACHETA
131 25299 | CUNDINAMARCA GAMA
132 25326 | CUNDINAMARCA GUATAVITA
133 25402 | CUNDINAMARCA LA VEGA
134 25483 | CUNDINAMARCA NARINO
135 25518 | CUNDINAMARCA PAIME
136 25580 | CUNDINAMARCA PULT
137 25745 | CUNDINAMARCA SIMIJACA
138 25779 | CUNDINAMARCA SUSA
139 25807 | CUNDINAMARCA TIBIRITA
140 27006 | CHOCO ACANDI
141 27025 | CHOCO ALTO BAUDO
192 27050 | CHOCO ATRATO
143 27073 | CHOCO BAGADO
194 27075 | CHOCO BAHIA SOLANO
145 27077 | CHOCO BAJO BAUDO
146 27099 | CHOCO BOJAYA
147 27135 | CHOCO CANTON DE SAN PABLO
148 27150 | CHOCO CARMEN DEL DARIEN
149 27160 | CHOCO CERTEGUI
150 27245 | CHOCO EL CARMEN
151 27250 | CHOCO LITORAL DEL SAN JUAN
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NUMERO | DIVIPOLA DEPARTAMENTO MUNICIPIO
152 27372 | CHOCO JURADO
153 27413 | CHOCO LLORO
154 27425 | CHOCO MEDIO ATRATO
155 27430 | CHOCO MEDIO BAUDO
156 27450 | CHOCO MEDIO SAN JUAN
157 27491 | CHOCO NOVITA
158 27495 | CHOCO NUQUI
159 27580 | CHOCO RIO IRO
160 27600 | CHOCO RIO QUITO
161 27615 | CHOCO RIOSUCIO
162 27660 | CHOCO SAN JOSE DEL PALMAR
163 27745 | CHOCO SIPI
164 27800 | CHOCO UNGUIA
165 27810 | CHOCO UNION PANAMERICANA
166 41006 | HUILA ACEVEDO
167 41013 | HUILA AGRADO
168 41020 | HUILA ALGECIRAS
169 41026 | HUILA ALTAMIRA
170 41078 | HUILA BARAYA
171 41319 | HUILA GUADALUPE
172 41357 | HUILA IQUIRA
173 41359 | HUILA ISNOS
174 41378 | HUILA LA ARGENTINA
175 41483 | HUILA NATAGA
176 41503 | HUILA OPORAPA
177 41518 | HUILA PAICOL
178 41530 | HUILA PALESTINA
179 41548 | HUILA PITAL
180 41676 | HUILA SANTA MARIA
181 41770 | HUILA SUAZA
182 41797 | HUILA TESALIA
183 41799 | HUILA TELLO
184 41801 | HUILA TERUEL
185 41807 | HUILA TIMANA
186 41872 | HUILA VILLAVIEJA
187 41885 | HUILA YAGUARA
188 44090 | GUAJIRA DIBULLA
189 44110 | GUAJIRA EL MOLINO
190 44378 | GUAJIRA HATONUEVO
191 44420 | GUAJIRA LA JAGUA DEL PILAR
192 47161 | MAGDALENA CERRO SAN ANTONIO
193 47170 | MAGDALENA CHIVOLO
194 47189 | MAGDALENA CIENAGA
195 47258 | MAGDALENA EL PINON
196 47460 | MAGDALENA NUEVA GRANADA
197 47541 | MAGDALENA PEDRAZA
198 47545 | MAGDALENA PLINO DEL CARMEN
199 47570 | MAGDALENA PUEBLOVIEJO
200 47605 | MAGDALENA REMOLINO
201 47692 | MAGDALENA SAN SEBASTIAN DE BUENAVISTA
202 47703 | MAGDALENA SAN ZENON
203 47720 | MAGDALENA SANTA BARBARA DE PINTO
204 47745 | MAGDALENA SITIONUEVO
205 47960 | MAGDALENA ZAPAYAN
206 50124 | META CABUYARO
207 50325 | META MAPIRIPAN
208 50350 | META LA MACARENA
209 50370 | META LA URIBE
210 52207 | NARINO CONSACA
211 52210 | NARINO CONTADERO
212 52215 | NARINO CORDOBA
213 52233 | NARINO CUMBITARA
214 52250 | NARINO EL CHARCO
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NUMERO | DIVIPOLA | DEPARTAMENTO MUNICIPIO
215 52256 | NARINO EL ROSARIO
216 52317 | NARINO GUACHUCAL
217 52320 | NARINO GUAITARILLA
218 52385 | NARINO LA LLANADA
219 52390 | NARINO LA TOLA
220 52405 | NARINO LEIVA
221 52418 | NARINO LOS ANDES
222 52427 | NARINO MAGUI PAYAN
223 52473 | NARINO MOSQUERA
224 52506 | NARINO OSPINA
225 52520 | NARINO FRANCISCO PIZARRO
226 52540 | NARINO POLICARPA
227 52560 | NARINO POTOST
228 52565 | NARINO PROVIDENCIA
229 52612 | NARINO RICAURTE
230 52621 | NARINO ROBERTO PAYAN
231 52696 | NARINO SANTA BARBARA
232 52699 | NARINO SANTACRUZ
233 52720 | NARINO SAPUYES
234 54099 | NORTE DE SANTANDER BOCHALEMA
235 54109 | NORTE DE SANTANDER BUCARASICA
236 54128 | NORTE DE SANTANDER CACHIRA
237 54174 | NORTE DE SANTANDER CHITAGA
238 54206 | NORTE DE SANTANDER CONVENCION
239 54239 | NORTE DE SANTANDER DURANIA
240 54245 | NORTE DE SANTANDER EL CARMEN
241 54250 | NORTE DE SANTANDER EL TARRA
242 54344 | NORTE DE SANTANDER HACARI
243 54347 | NORTE DE SANTANDER HERRAN
244 54385 | NORTE DE SANTANDER LA ESPERANZA
245 54398 | NORTE DE SANTANDER LA PLAYA
246 54418 | NORTE DE SANTANDER LOURDES
247 54599 | NORTE DE SANTANDER RAGONVALIA
248 54660 | NORTE DE SANTANDER SALAZAR
249 54670 | NORTE DE SANTANDER SAN CALIXTO
250 54720 | NORTE DE SANTANDER SARDINATA
251 54800 | NORTE DE SANTANDER TEORAMA
252 54871 | NORTE DE SANTANDER VILLACARO
253 68132 | SANTANDER CALIFORNIA
254 68160 | SANTANDER CEPITA
255 68179 | SANTANDER CHIPATA
256 68207 | SANTANDER CONCEPCION
257 68245 | SANTANDER EL GUACAMAYO
258 68266 | SANTANDER ENCISO
259 68318 | SANTANDER GUACA
260 68322 | SANTANDER GUAPOTA
261 68370 | SANTANDER JORDAN
262 68397 | SANTANDER LA PAZ
263 68425 | SANTANDER MACARAVITA
264 68468 | SANTANDER MOLAGAVITA
265 68522 | SANTANDER PALMAR
266 68533 | SANTANDER PARAMO
267 68673 | SANTANDER SAN BENITO
268 68780 | SANTANDER SURATA
269 68867 | SANTANDER VETAS
270 68895 | SANTANDER ZAPATOCA
271 70110 | SUCRE BUENAVISTA
272 70230 | SUCRE CHALAN
273 70233 | SUCRE EL ROBLE
274 70235 | SUCRE GALERAS
275 70265 | SUCRE GUARANDA
276 70400 | SUCRE LA UNION
277 70473 | SUCRE MORROA
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278 70678 | SUCRE SAN BENITO ABAD
279 70717 | SUCRE SAN PEDRO
280 73873 | TOLIMA VILLARRICA
281 76243 | VALLE DEL CAUCA EL AGUILA
282 76606 | VALLE DEL CAUCA RESTREPO
283 81220 | ARAUCA CRAVO NORTE
284 81300 | ARAUCA FORTUL
285 81591 | ARAUCA PUERTO RONDON
286 85015 | CASANARE CHAMEZA
287 85162 | CASANARE MONTERREY
288 85230 | CASANARE OROCUE
289 85279 | CASANARE RECETOR
290 85325 | CASANARE SAN LUIS DE PALENQUE
291 86219 | PUTUMAYO COLON
292 86573 | PUTUMAYO PUERTO LEGUIZAMO
293 91263 | AMAZONAS EL ENCANTO
294 91405 | AMAZONAS LA CHORRERA
295 91407 | AMAZONAS LA PEDRERA
296 91430 | AMAZONAS LA VICTORIA
297 91460 | AMAZONAS MIRITI - PARANA
298 91530 | AMAZONAS PUERTO ALEGRIA
299 91536 | AMAZONAS PUERTO ARICA
300 91669 | AMAZONAS PUERTO SANTANDER
301 91798 | AMAZONAS TARAPACA
302 94343 | GUAINIA BARRANCO MINAS
303 94663 | GUAINIA MAPIRIPANA
304 94883 | GUAINIA SAN FELIPE
305 94884 | GUAINIA PUERTO COLOMBIA
306 94885 | GUAINIA LA GUADALUPE
307 94886 | GUAINIA CACAHUAL
308 94887 | GUAINIA PANA PANA
309 94888 | GUAINIA MORICHAL
310 95015 | GUAVIARE CALAMAR
311 95025 | GUAVIARE EL RETORNO
312 95200 | GUAVIARE MIRAFLORES
313 97161 | VAUPES CARURU
314 97511 | VAUPES PACOA
315 97666 | VAUPES TARAIRA
316 97777 | VAUPES PAPUNAUA
317 97889 | VAUPES YAVARATE
318 99524 | VICHADA LA PRIMAVERA
319 99624 | VICHADA SANTA ROSALIA
320 99773 | VICHADA CUMARIBO

14

ARTICULO 10.

Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

Modificar el Formato T.2.2. del Titulo Reportes de Informacion de la

“FORMATO T.2.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL ACCESO A SERVICIOS

Periodicidad: Trimestral

Contenido. Mensual

DE VOZ MOVIL.

Plazo: Hasta 30 dias calendario despuées de finalizado el trimestre

El presente formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que prestan
servicio de voz movil, Los procedimientos aplicables a las condiciones de calidad para servicios
de voz movil estan consignados en el ANEXO 5.1-A del TITULO DE ANEXOS.
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A. Trafico de voz para aplicacion de fases

1 2 3 4 5 6

Trdfico | Porcentaje
cursado | de trafico

Afio Mes | Zona | Tecnologia

1. Afo: Corresponde al ano para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el calculo de la informacion. Valor de
1-12.

3. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, se deberan tomar las definiciones
establecidas para Zona 1, Zona 2 y Zona Satelital, en el Titulo I,

4. Tecnologia: Tipo de tecnologia sobre la cual se realiza el calculo del trafico de voz:

Tecnologia
2G
3G
4G

5. Trafico Cursado: Volumen de tréfico en Erlangs cursado por €l total de los sectores de
estacion base en cada zona, por cada tecnologia.

6. Porcentaje de trafico: Porcentaje de trafico por tipo de tecnologia de red de acceso (2G,
3G, 4G) y Zona (Zona 1, Zona 2 y Zona Satelital).

B. Porcentaje de llamadas caidas por tecnologia

1. Nivel de agregacion (Resto de departamento)

1 2 3 4 5 6 7 8
Tecnologia Hora pico
Afio| Mes | Departamento | Zona d g Dia Resto de % llamadas caidas
le acceso
Departamento

1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el célculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Departamento: Codigo DANE del departamento sobre el cual se realizo la medicion del
/ndicador.

Nota: Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar la
capital del departamento y aquellos municipios que de acuerdo con la categorizacion expedida
anualmente por la Contaduria General de la Nacion ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
o cuatro.

4. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, se deberdn tomar las definiciones
establecidas para Zona 1 y Zona 2, en el Titulo I,

5. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para
EUTRAN.

6. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

7. Hora pico resto de departamento: Corresponde a la hora de trafico pico del dia (en
formato de 24 horas) de ocupacion de canales de voz para la red de acceso 3G/4G para resto
de departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicador, para cada uno
de los dias del mes indicados en el campo 6.
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8. Porcentaje de llamadas caidas (valor en porcentaje con minimo dos decimales):
Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia (3G/4G), las cuales una
vez estan establecidas, es decir, han tenido asignacion de canal de trdfico, son interrumpidas
sin la intervencion del usuario, debido a causas dentro de la red del proveedor.

2. Municipios de Zona 2 con tres (3) o menos estaciones base de Ia misma tecnologia

1| 2 3 4 5

Tecnologia % llamadas caidas
de acceso totales

Afio | Mes | Municipio

1. Afio: Corresponde al ano para €l cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el célculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Municipio: Codigo DANE del municipio sobre el cual se realizo la medicion del indicador. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios se identifican
de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el
sistema de consulta del DANE.

4. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso, 3G para UTRAN y 4G para
EUTRANM.

5. Porcentaje de llamadas caidas totales (valor en porcentaje con minimo dos
decimales): Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia (3G/4G), las
cuales una vez estan establecidas, es decir, han tenido asignacion de canal de tréfico, son
interrumpidas sin la intervencion del usuario, debido a causas dentro de la red del proveedor.

3. Nivel de Agregacion (Capital de departamento, division Administrativa y
municipios categoria Especial, uno, dos, tres o cuatro)

1| 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ambito geogréfico con
3 0 menos estaciones
base (S/N)

Division Tecnologia p % llamadas

Anfo | Mes | Municipio . . Zona Dia | Hora pico ,
P Administrativa de acceso p caldas

1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el calculo del indicador. Valor de 1-
12

3. Municipio: Codigo DANE del municipio sobre el cual se realizo la medicion del indicador. E/
reporte del indicador deberd ser realizado para las capitales de departamento (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda), dando ademas cumplimiento
a los siguientes reportes adicionales de manera separada: f) por division administrativa, en
capitales de departamento que posean una poblacion mayor a quinientos mil (500.000)
habitantes(diligenciar campo 4); y ii) por municipio, para aquellos municipios con Categoria
Especial, Categoria uno (1), Categoria dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), de
acuerdo con la Categorizacion por municipios que publica anualmente la Contaduria General de
la Nacion en cumplimiento de la Ley 617 de 2000, o aquella que la sustituya, modifigue o
adicione.

4. Division Administrativa.: Codigo DANE para cada una de las divisiones administrativas de
las capitales de departamento que posean una poblacion mayor a quinientos mil (500.000)
habitantes segun lo indicado en el campo 3.

5. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, se deberén tomar las definiciones
encontradas para Zona 1 y Zona 2, en el Titulo I.
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6. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para
EUTRAN.

7. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

8. Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a la hora
de trafico pico del dia (en formato de 24 horas) de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 3G o de canales de tréfico E-UTRAN Radlio Access Bearer (E-RAB) para el servicio VoLTE
(4G) para la capital de departamento/resto de departamento sobre los cuales se realiza la
medicion y reporte del indicador, para cada uno de los dias del mes indicados en el campo 7.
Para el célculo del indicador de cada una de las capitales de departamento y de la Division
Administrativa de las capitales que posean mas de 500.000 habitantes se tomara la hora pico
de la capital del departamento, y para el célculo del indicador de los demds ambitos geogréficos,
se tomard la hora pico del resto de departamento.

9. Porcentaje de llamadas caidas (valor en porcentaje con minimo dos decimales):
Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia (3G/4G), las cuales una
vez estan establecidas, es decir, han tenido asignacion de canal de trafico, son interrumpidas
sin la intervencion del usuario, debido a causas dentro de la red del proveedor.

10. Ambito geogréfico con 3 estaciones base (S/N): Indica si en el dmbito geogréfico la
cobertura es prestada por tres 0 menos estaciones base de la misma tecnologia.

4. Nivel de Agregacion (Zona satelital)

1| 2 3 4 5 6 7
. o ,
450 | Mes | Municipio Tecnologia de Dia qua % llamadas c_a_/c,'fas para EB
acceso pico con transmision satelital

1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el célculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica donde se encuentra la estacion base. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios se identifican
de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el
sistema de consulta del DANE.

4. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para
EUTRAN.

5. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

6. Hora Pico: Corresponde a la hora de tréfico pico del dia (en formato de 24 horas) de
ocupacion de canales de voz para la red de acceso 3G o de canales de tréfico E-UTRAN Radio
Access Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE (4G) para la capital de departamento/resto de
departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicador, para cada uno de
los dias del mes indicados en el campo 5. Para el cdlculo del indicador de cada una de las
capitales de departamento y de la Division Administrativa de las capitales que posean mas de
500.000 habitantes se tomard la hora pico de la capital del departamento, y para el célculo del
indicador de los demads ambitos geograficos, se tomara la hora pico del resto de departamento.

7. Porcentaje de llamadas caidas para estaciones base con transmision satelital
(valor en porcentaje con minimo dos decimales): Porcentaje de llamadas entrantes y
salientes de la red de tecnologia 3G/4G con transmision satelital, las cuales una vez estan
establecidas, es decir, han tenido asignacion de canal de trafico, son interrumpidas sin la
intervencion del usuario, debido a causas dentro de la red del operador.
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C. PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LAS REDES DE
ACCESO POR TECNOLOGIA

1. Nivel de agregacion (Resto de departamento)

1| 2 3 4 5 6 7 8
, ) o .
A0 | Mes | Departamento | Zona Tecnologia de Dia Hora pico Resto de ' % de intentos de llamada no _
acceso Departamento exitosos en la red de acceso a radio

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el célculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Departamento: Codigo DANE del departamento sobre el cual se realizo la medicion del
indicador.

Nota: Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar la
capital del departamento y aquellos municipios que de acuerdo con la categorizacion expedida
anualmente por la Contaduria General de la Nacion ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
o cuatro.

4. Zona: Para efectos de la d/'ferenc/ac/én por zonas, se deberan tomar las definiciones
encontradas para Zona 1 y Zona 2, en el TITULO 1.

5. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso, 3G para UTRAN y 4G para
EUTRAN.

6. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

7. Hora pico resto de departamento: Corresponde a la hora de trdfico pico del dia (en
formato de 24 horas) de ocupacion de canales de voz para la red de acceso 3G/4G para resto
de departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicador, para cada uno
de los dias del mes indicados en el campo 6.

8. Intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G/4G (valor en
porcentaje con minimo dos decimales): Relacion porcentual entre la cantidad de intentos
de comunicacion que no logran ser establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion
para cada sector de tecnologias 3G/4G,

2. Municipios de Zona 2 con tres (3) o menos estaciones base de Ia misma tecnologia

1 2 3 4 5
% de intentos de llamada no
exitosos en /a red de acceso a
radio totales

Tecnologia

Anfo | Mes | Municipio
P de acceso

1. Ado: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el calculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Municipio: Codigo DANE del municipio sobre el cual se realizo la medicion del indicador. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios se identifican
de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el
sistema de consulta del DANE.

4. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para
EUTRAN.
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5. Porcentaje de Intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G/4G
totales (valor en porcentaje con minimo dos decimales): Relacion porcentual entre la
cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser establecidos, y la cantidad total de
intentos de comunicacion para cada sector de tecnologias 3G/4G.

3. Nivel de Agregacion (Capital de departamento, division administrativa y
municipios categoria especial, uno, dos, tres o cuatro)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
% de intentos de Ambito geografico
~ L Division Tecnologia .| Hora | llamada no exitosos con 3 0 menos
Afio | Mes | Municipio L . zZona Dia . .
Administrativa de acceso pico | en la red de acceso estaciones base
a radio (S/N)

1. Afio: Corresponde al ano para €l cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el célculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Municipio: Codigo DANE del municipio sobre el cual se realizo la medicion del indicador. E/
reporte del indicador deberd ser realizado para las capitales de departamento (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda), dando ademds cumplimiento
a los siguientes reportes adicionales de manera separada. i) por division administrativa, en
capitales de departamento que posean una poblacion mayor a quinientos mil (500.000)
habitantes(diligenciar campo 4); y ii) por municipio, para aquellos municipios con Categoria
Especial, Categoria uno (1), Categoria dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), de
acuerdo con la Categorizacion por municipios que publica anualmente la Contaduria General de
la Nacion en cumplimiento de la Ley 617 de 2000 o aquella que la sustituya, modifigue o
adicione.

4. Division Administrativa: Codigo DANE para cada una de las divisiones administrativas de
las capitales de departamento que posean una poblacion mayor a quinientos mil (500.000)
habitantes segun lo indicado en el campo 3.

5. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, se deberdn tomar las definiciones
encontradas para Zona 1 y Zona 2, en el TITULO 1.

6. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN, y 4G para
EUTRAN.

7. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

8. Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a la hora
de trdfico pico del dia (en formato de 24 horas) de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 3G o de canales de trafico E-UTRAN Radio Access Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE
(4G) para la capital de departamento/resto de departamento sobre los cuales se realiza la
medicion y reporte del indicador, para cada uno de los dias del mes indicados en el campo 7.
Para el célculo del indicador de cada una de las capitales de departamento y de la Division
Administrativa de las capitales que posean mas de 500.000 habitantes se tomara la hora pico
de la capital del departamento, y para el calculo del indicador de los demds ambitos geograficos,
se tomard la hora pico del resto de departamento.

9. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G/4G
(valor en porcentaje con minimo dos decimales): Relacion porcentual entre la cantidad
de intentos de comunicacion que no logran ser establecidos, y la cantidad total de intentos de
comunicacion para cada sector de tecnologias 3G o relacion porcentual entre la cantidad de
intentos de establecimiento de canales de tréfico E-UTRAN Radio Access Bearer (E-RAB) para
el servicio VoL TE que logran ser establecidos, y la cantidad total de intentos de establecimiento
de canales de trdfico E-UTRAN Radio Access Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE para cada
sector de tecnologia 4G.
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10. Ambito geografico con 3 estaciones base (S/N): Indica si en el 3mbito geografico la
cobertura es prestada por tres 0 menos estaciones base de la misma tecnologia.

4. Nivel de Agregacion (Zona satelital)

1| 2 3 4 5 6 7
~ ... | Tecnologia , Hora % de intentos de llamadas no exitosas
Ano| Mes | Municipio Dia . oL .
de acceso pico para EB con transmision satelital

1. Anfo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio en el que se realizo el calculo del indicador. Valor de 1-
12,

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica donde se encuentra la estacion base. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios se identifican
de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en e/
sistema de consulta del DANE.

4. Tecnologia de Acceso: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para
EUTRANM.

5. Dia: Corresponde al dia del mes objeto del reporte.

6. Hora Pico: Corresponde a la hora de tréfico pico del dia (en formato de 24 horas) de
ocupacion de canales de voz para la red de acceso 3G o de canales de trafico E-UTRAN Radio
Access Bearer (E-RAB) para el servicio VOLTE (4G) para la capital de departamento/resto de
departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicador, para cada uno de
los dias del mes indicados en el campo 5. Para el cdlculo del indicador de cada una de las
capitales de departamento y de la Division Administrativa de las capitales que posean mas de
500.000 habitantes se tomard la hora pico de la capital del departamento, y para el calculo del
indicador de los demas ambitos geograficos, se tomard la hora pico del resto de departamento.

7. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G/4G
en estaciones base con transmision satelital (valor en porcentaje con minimo dos
decimales): Relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran
ser establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion para cada sector de estacion
base con transmision satelital.”

ARTICULO 11. Modificar el Formato T.2.6. del Titulo Reportes de Informacién de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

"FORMATO T.2.6. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS
MOVILES BASADOS EN MEDICIONES EXTERNAS.

Perfodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones obligados a medir y reportar los indicadores definidos en el articulo 5.1.3.2
de la presente resolucion. Los procedimientos aplicables a los parémetros asociados al servicio
de datos provisto a través de redes de acceso movil estan consignados en el ANEXO 5.3 del
TITULO DE ANEXOS.

Para el calculo de los indicadores de velocidad de descarga, velocidad de carga y pérdida de
paquetes de los literales A y B se deberan incluir todas las mediciones realizadas en los equijpos
terminales moviles, incluidas aquellas realizadas en los equipos terminales moviles conectados
a estaciones base con acceso satelital.
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A. Ambito geografico "Municipal”

Este literal debe reportarse en todo aquel municipio en donde el PRSTM cuente con cuatro (4)
mil lineas moviles ajustadas o mas.

1 2 3

]
)

7 8 9 10 11 12

Velocidad de Velocidad de Latencia Fluctuacion Tasa de
descarga carga (Mbps) (ms) de fase pérdida de
(Mbps) g P (Jitter) (ms) paquetes

Ao
Trimestre
Mes
Cddiigo de Municipio |
comuna
Tecnologia
Cantidad de
muestras

Cddigo de localidad o

Ano: Corresponde al afio para €l cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
serie de cuatro digitos.

Trimestre: Corresponde al trimestre del afno para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero con valores esperados entre 1 y 4.

Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion.
Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 3.

Codigo de municipio: Son los datos de ubicacion geografica donde se realiza la medicion
de los indicadores. Los municipios se identifican de acuerdo con la division politico-
administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE. Para
cada uno de los municipios reportados debe incluirse un agregado total del municipio.

Codigo de la localidad o comuna: Codigo que corresponde a la subdivision
administrativa de un municipio con mds de 500 mil habitantes para la cual se desarrollan
las mediciones de calidad del servicio de datos moviles. En los casos en gue se reporte el
grupo localidades o comunas de los municipios con mas de 500 mil habitantes, que no
superen el umbral de las cuatro (4) mil lineas moviles ajustadas por localidad o comuna se
usara el codigo "-1”. Para reportar el agregado total del municipio este campo se debe
reportar con "0”.

Tecnologia: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para EUTRAN.

Cantidad de muestras: Numero de mediciones validas empleadas para el cdlculo de los
promedios trimestrales moviles.

Velocidad de descarga: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a
partir de las mediciones de velocidad de descarga. Se debe reportar este valor en la unidad
de medida Megabits por segundo (Mbps) con dos cifras decimales.

Velocidad de carga: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a partir
de las mediciones de velocidad de carga. Se debe reportar este valor en la unidad de medida
Megabits por segundo (Mbps) con dos cifras decimales.

10. Latencia: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a partir de las

mediciones de latencia. Se debe reportar este valor en la unidad de medida milisegundos
(ms) con dos cifras decimales.

11. Fluctuacion de fase (Jitter): Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado

a partir de las mediciones de fluctuacion de fase (Jitter). Se debe registrar este valor en la
unidad de medida milisegundos (ms) con dos cifras decimales.

12. Tasa de pérdida de paquetes: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado

a partir de las mediciones del porcentaje de pérdida de paquetes. Se debe registrar este
valor en el rango de cero (0) a uno (1) y con minimo cuatro (4) cifras decimales.
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B. Ambito geogréfico "Resto de departamento”

Este literal debe reportarse para todos aquellos municipios de un mismo departamento en donde
el PRSTM cuente con menos de cuatro (4) mil lineas moviles ajustadas por municipio.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
8 @
g 5| 5 | 38
Q @ 3 S E % &3 Velocidad de Velocidad de Latencia Fluctuacion de | Tasa de pérdida
~ E < g § § E § descarga (Mbps) | carga (Mbps) (ms) fase (Jitter) (ms) de paguetes
Q ~ S
]

1. Ano: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afo para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero con valores esperados entre 1 y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion.
Campo numérico entero, con valores esperados entre 1 y 3.

4. Codigo de departamento: Codigo DANE del departamento sobre el cual se realizo /a
medicion del indicador.

5. Tecnologia: Corresponde a la Tecnologia de Acceso 3G para UTRAN y 4G para EUTRAN.

6. Cantidad de muestras: Numero de mediciones vélidas empleadas para el calculo de los
promedios trimestrales moviles.

7. Velocidad de descarga: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a
partir de las mediciones de velocidad de descarga. Se debe reportar este valor en la unidad
de medida Megabits por segundo (Mbps) con dos cifras decimales.

8. Velocidad de carga: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a partir
de las mediciones de velocidad de carga. Se debe reportar este valor en la unidad de
medida Megabits por segundo (Mbps) con dos cifras decimales.

9. Latencia: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a partir de las
mediciones de latencia. Se debe reportar este valor en la unidad de medida milisegundos
(ms) con dos cifras decimales.

10. Fluctuacion de fase (Jitter): Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado
a partir de las mediciones de Jitter. Se debe registrar este valor en la unidad de medida
milisegundos (ms) con dos cifras decimales

11. Tasa de pérdida de paquetes: Corresponde al promedio trimestral movil simple
calculado a partir de las mediciones del porcentaje de pérdida de paguetes. Se debe
registrar este valor en el rango de cero (0) a uno (1) y con minimo cuatro (4) cifras
decimales.

C. Nivel de agregacion (Zona satelital)
En este literal deben reportarse las mediciones realizadas en los equipos terminales moviles

conectados a estaciones base con acceso satelital para el célculo de los indicadores de latencia
y fluctuacion de fase (Jitter).

1 2 3 4 5 6 7
8 )
g 8% | ¥ ,
Q ] i) S § |7 Latencia Fluctuacion de fase
< g S RSN 53 (ms) (itter) (ms)
S NS ] &
% Q
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1. Ano: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero con valores esperados entre 1 y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion.
Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 3.

4. Codigo de departamento: Codigo DANE del departamento sobre el cual se realizo la
medicion del indicador.

5. Cantidad de muestras: Numero de mediciones vélidas empleadas para el célculo de los
promedios trimestrales moviles.

6. Latencia: Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado a partir de las
mediciones de latencia. Se debe reportar este valor en la unidad de medida milisegundos
(ms) con dos cifras decimales.

7. Fluctuacion de fase (Jitter): Corresponde al promedio trimestral movil simple calculado
a partir de las mediciones de fluctuacion de fase (Jitter). Se debe registrar este valor en
la unidad de medida milisegundos (ms) con dos cifras decimales.”

ARTICULO 12.  CREACION, INTEGRACION Y OBJETO DEL COMITE TECNICO DE
SEGUIMIENTO DE CROWDSOURCING (CTSC). Créase una instancia de coordinacion y
seguimiento denominada Comité Técnico de Seguimiento de Crowdsourcing (CTSC), mediante
la cual la Comisidon de Regulacién de Comunicaciones (CRC) realizara el seguimiento a la
ejecucion de las actividades a cargo de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones Moviles (PRSTM) contempladas en el articulo 21 de la presente resolucién.

Es obligacion de los PRSTM que deben dar cumplimiento a la medicién de los indicadores de
calidad del servicio de datos moviles 3G y 4G a través del método de Crowdsourcing, hacer parte
del CTSC, asi como asistir de manera presencial o virtual a las sesiones del mismo, segun lo
previsto en la convocatoria, a través del representante legal o un apoderado plenamente
facultado para representar, comprometer y rendir cuentas respecto de las actividades de su
poderdante en los asuntos que queden plasmados en el acta que se levante de cada sesion del
CTSC.

El CTSC estara conformado de la siguiente manera: (i) Un representante de la CRC quien
presidird el Comité; (ii) Por los PRSTM, que podran participar en el CTSC a través del
representante legal o de un apoderado del proveedor respectivo, con poderes amplios y
suficientes para representar al proveedor que lo ha designado, o sus suplentes vy (iii) La persona
juridica que le provea a los PRSTM el servicio de medicion de los indicadores de datos mdviles
3G y 4G a través del método de medicion de Crowdsourcing, una vez sea contratada por estos.

La sesion de constitucion del CTSC tendrd lugar luego de transcurridos quince (15) dias
calendario desde el dia siguiente a la entrada en vigor del presente articulo. Lo anterior, no
implica que en cualquier momento los PRSTM ausentes en la sesion de constitucion del CTSC
hagan parte de dicha instancia, caso en el cual se entiende que su vinculacidon extemporanea
no afecta de ninguna manera el desarrollo del CTSC.

En todo caso, podran ser invitados los PRSTM que no se encuentren obligados a la
implementacion del método de medicion de Crowdsourcing, ya sea por sugerencia de cualquiera
de los miembros del CTSC o por decisidn del presidente de este. Asi mismo, la CRC podra invitar
otras autoridades o terceros que considere.

ARTICULO 13. FUNCIONES DEL CTSC. Son funciones del CTSC, en la medida en que la
CRC identifique la necesidad de su ejercicio, las siguientes:

1. Acompanfar a los PRSTM que deben medir los indicadores de calidad del servicio de datos
moviles 3G y 4G a través del método de Crowdsourcing en el desarrollo de las actividades
previstas en el articulo 21 de la presente resolucion.
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2. Hacer seguimiento y observaciones al estado de avance de las actividades contenidas en el
articulo 21 de la presente resolucion, tendientes a la adecuada implementaciéon del método de
medicién de Crowdsourcing, con el fin de tomar las acciones necesarias que permitan lograr el
cumplimiento de lo establecido en la regulacion de la CRC en los plazos indicados por esta.

3. Presentar y relacionar la documentacion y soportes técnicos sustentados por los PRSTM,
referidos al avance de las actividades contenidas en el articulo 21 de la presente resolucion,
tendientes a la implementacién del método de medicién de Crowdsourcing.

4. Las demas actividades que de acuerdo con su naturaleza le asigne la CRC o los miembros del
CTSC, dentro del marco del cumplimiento de las funciones antes mencionadas.

ARTICULO 14. FUNCIONES DE LA PRESIDENCIA DEL CTSC. Son funciones de la
Presidencia del CTSC las siguientes:

Presidir las sesiones del CTSC.

Designar el secretario técnico del CTSC.

Proponer el orden del dia a la sesion del CTSC.

Hacer seguimiento al estado de avance de las actividades contempladas en el articulo 21

de la presente resolucion de acuerdo con el cronograma presentado y definido por los

PSRTM en la sesion de constitucion del CTSC.

Moderar y dar por terminada la discusion de los temas tratados en las sesiones de CTSC.

. Proponer al CTSC la conformacion y realizacién de mesas de trabajo.

7. Invitar a participar en estas sesiones a cualquier autoridad o terceros para efectos de tratar
diferentes asuntos de interés del CTSC.

8. Las demas que de acuerdo con su naturaleza le otorgue el CTSC, dentro del marco previsto

en la presente resolucion.

AW

o !

ARTICULO 15. FUNCIONES DE LA SECRETARIA DEL CTSC. Son funciones de la
Secretaria del Comité Técnico de Seguimiento las sefialadas a continuacion:

1. Convocar a las sesiones del CTSC y cuando sea el caso, remitir la documentacion que sera
estudiada en el marco del CTSC.

2. Verificar la asistencia a las sesiones del CTSC de los representantes de los PRSTM que deben
dar cumplimiento a la medicién de los indicadores de calidad del servicio de datos méviles 3G y
4G a través del método de Crowdsourcing, y si estos actian o no en calidad de representantes
legales o apoderados.

3. Levantar las actas de cada sesion, asi como llevar el registro y control de las modificaciones
y su respectiva firma por parte de los miembros del CTSC.

4. Llevar el registro y control de toda la documentacion que se genere o recopile por efectos
del normal funcionamiento del CTSC.

5. Llevar registro de la informacion de contacto de los miembros del CTSC.

6. Recibir peticiones para la convocatoria a sesiones por parte de miembros del CTSC, o
provenientes de iniciativas surgidas en las mesas de trabajo.

7. Las demas que de acuerdo con su naturaleza le otorgue el CTSC, dentro del marco previsto
en la presente resolucion.

ARTICULO 16. CONVOCATORIA PARA LA CELEBRACION DE SESIONES. Cuando
sea el caso, el Secretario del CTSC remitird la documentacion y convocara para la celebracién
de las sesiones mediante comunicacion escrita o correo electrénico a: i) los representantes de
los PRSTM que deben dar cumplimiento a la medicién de los indicadores de calidad del servicio
de datos moviles 3G y 4G a través del método de Crowdsourcing, (ii) al proveedor de
Crowdsourcing contratado para proveer el servicio de medicion; y, (iii) en caso de requerirse,
a las autoridades o terceros.

Dicha convocatoria se debera realizar, con al menos tres (3) dias habiles de antelacion a la fecha
senalada para la celebracion de la sesion.
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ARTICULO 17. SESIONES. Las sesiones del CTSC iniciaran con la verificacion de la
asistencia de la mayoria simple de los miembros del Comité presentes en la sesion
correspondiente, para lo cual se verificaran las facultades de los representantes. Una vez
validados los miembros asistentes, se dara lectura al orden del dia, y la sesién se desarrollara
de acuerdo con los temas incluidos en el mismo.

Respecto de los temas puestos a consideracion a los miembros del CTSC, los mismos seran
puestos en conocimiento de sus miembros al menos tres (3) dias habiles antes de la respectiva
sesion, a efectos de ser incluidos en el orden del dia.

El cierre del acta de la sesidn se dara con su lectura y la firma por parte de los representantes
presentes, proceso que podra realizarse hasta la siguiente sesion. También se dara mediante la
manifestacion que hagan los representantes que estuvieron presentes durante la sesion a la que
corresponde el acta, a través de comunicacion que provenda de la direccion de correo electronico
informada previamente o, en su defecto, de la que conste en el Certificado de Existencia y
Representacion Legal de los PRSTM. En caso de falta de firma de algin representante, la
Presidencia dejara constancia del hecho, y de ser el caso, se indicaran las razones, sin que esto
signifique la invalidez del acta.

ARTICULO 18. DECISIONES DEL CTSC. Solo los PRSTM que participen a través del
representante legal o de un apoderado del proveedor respectivo, con poderes amplios y
suficientes para representar al proveedor que lo ha designado, o sus suplentes, tendran derecho
a voto. En caso de que el PRSTM no asista a las sesiones del CTSC o su representante no tenga
poder suficiente, no tendra derecho a voz ni a voto y, en consecuencia, no sera considerado
dentro del quérum decisorio para adoptar las decisiones necesarias para el desarrollo de las
actividades de implementacion del método de medicién de Crowdsourcing indicadas en el
articulo 21 de la presente resolucion.

La persona juridica contratada por los PRSTM que les provea el servicio de medicion de los
indicadores de datos moviles 3G y 4G a través del método de medicion de Crowdsourcing, tendra
VOZ pero no voto.

Las decisiones seran adoptadas por la mayoria simple de los representantes de los PRSTM
asistentes a la sesion correspondiente, es decir, la mitad mas uno.

Los PRSTM deberan determinar en la sesion de constituciéon del CTSC el mecanismo de
desempate a aplicar en caso de requerirse, el cual no podra involucrar a ningln representante
de la CRC.

ARTICULO 19. ACTAS. De cada sesion del CTSC se levantara un acta en la cual se
especificaran como minimo: fecha, hora, lugar de reunion, lista de asistentes, orden del dia,
temas tratados, resultados y decisiones. La conservacion de las actas se llevara en un archivo
de libre consulta para los miembros del CTSC que reposara en la CRC; las actas podran ser
publicadas en la pagina web de la CRC o en el sitio web que se considere pertinente. En todo
caso, la informacion que cuente con caracter confidencial o reservado se mantendra en archivo
independiente y no se publicara, de conformidad con lo previsto en la normatividad vigente.

ARTICULO 20. VIGENCIA DEL CTSC. El CTSC estara constituido durante el desarrollo
de las actividades previstas en el articulo 21 de la presente resolucion, y por el tiempo adicional
que la CRC considere pertinente para garantizar la plena implementacion del método de
medicién de Crowdsourcing.

ARTICULO 21. ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL METODO DE
MEDICION DE CROWDSOURCING. Las actividades para la implementacion del método de
medicién Crowdsourcing y su puesta en funcionamiento por parte de los PRSTM son al menos
las siguientes:

Item Actividad Responsables
Definicion de requerimientos (condiciones generales vy
especificaciones técnicas del servicio de medicidn), condiciones del
contrato modelo y términos de contratacion dando estricto
cumplimiento al Anexo 5.3 del Titulo de Anexos de la Resolucion

PRSTM
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CRC 5050 de 2016.

7 Revision de requerimientos técnicos y condiciones de contratacion CRC Y PRSTM
en CTSC
Comentarios y ajustes a los requerimientos técnicos y condiciones

3 L7 CRC
de contratacion

4 Publicacion de términos de contratacion y recepcion de ofertas por PRSTM
parte de los PRSTM

5 Seleccién del proveedor del servicio de medicién de Crowdsourcing PRSTM

6 Presentaciéon y descripciéon del servicio de medicidon de PRSTM
Crowdsourcing seleccionado al CTSC
Contratacion individual del proveedor del servicio de medicion de

7 . PRSTM
Crowdsourcing
Presentacién al CTSC del proceso operativo de la medicidn, PRSTM y

8 - - X L Proveedor de
recoleccion, procesamiento, calculo y reporte de indicadores X

Crowdsourcing

Implementacién y configuraciones del sistema de mediciéon de PRSTM y

9 . Proveedor de
Crowdsourcing X

Crowdsourcing

Campaiias de divulgacion con el objetivo de invitar a los usuarios a
que autoricen la realizacién de mediciones activas programadas a
través de sus equipos terminales moviles a partir del 1° de abril de

10 2023, informando que el propdsito es verificar el cumplimiento por PRSTM
parte de los PRSTM de los indicadores de calidad de servicio movil
determinados por la Comision de Regulacion de Comunicaciones y
anunciando que estas mediciones no implican costos para los
usuarios ni consumo de sus planes de datos.
Presentacion de la documentacion del sistema de medicién y del
calculo del tamaiio muestral para el afio 2023 a la CRC y remision

11 . ~, o o i PRSTM
de esta informacion a la Direccion de Vigilancia, Inspeccion y
Control de MIinTIC a mas tardar el 1° de marzo de 2023.

12 E;y;cbas del sistema de medicion y presentacion de resultados al PRSTM y CRC

Lo anterior, sin perjuicio de las demas actividades que se consideren necesarias para llevar a cabo
la implementacién del método de Crowdsourcing.

De conformidad con lo previsto en el articulo 14 de la presente resolucion, las fechas para el
cumplimiento de estas actividades seran determinadas por los PRSTM en la sesion de constitucion
del CTSC.

ARTICULO 22. REGIMEN DE TRANSICION. Durante el periodo comprendido entre la fecha
de publicacién de la presente resolucién en el Diario Oficial y las fechas aqui indicadas se debera
dar cumplimiento a las disposiciones transitorias contenidas en los numerales 22.1. y 22.2. del
presente articulo, segin se expone a continuacion:

22.1. Hasta el 31 de marzo de 2023, los PRSTM obligados a cumplir con las disposiciones
previstas en el Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 deberan cumplir con
lo siguiente:

SECCION 1. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS BASADOS EN
MEDICIONES DE GESTORES DE DESEMPENO DE RED DE ACCESO

A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Para el célculo de los indicadores de calidad del servicio de datos definidos en los numerales
5.1.3.3.1y 5.1.3.3.2 del ARTICULO 5.1.3.3. del CAPITULO 1 del TITULO V de la Resolucién CRC
5050 de 2016, las mediciones se deberan realizar en cada uno de los dias del mes y en la hora
de trafico pico de la red de datos 4G.

El valor del indicador para cada dia del mes, sera el resultado de la sumatoria de los valores
obtenidos para cada uno de los sectores que hacen parte del respectivo ambito geografico para
el cual se efectuara el calculo. Posteriormente, el valor objetivo del indicador sera el resultado
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del promedio aritmético de los valores obtenidos en cada uno de los dias del mes para cada
ambito geografico de reporte. El resultado de este promedio aritmético sera reportado
mensualmente teniendo en cuenta una precision de dos cifras decimales.

El reporte de los indicadores de calidad del servicio definidos en los numerales 5.1.3.3.1 y
5.1.3.3.2 del ARTICULO 5.1.3.3. del CAPITULO 1 del TITULO V de la Resolucién CRC 5050 de
2016, debera realizarse de acuerdo con la siguiente discriminacion:

i) Por capital de departamento, sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda. Para el
caso del Archipiélago de San Andrés se tomara la zona hotelera en lugar de la capital de
departamento, comprendiendo esta zona las estaciones base ubicadas al norte de la isla de San
Andrés por encima del paralelo 12°34'00” norte. Como “resto de departamento” se entenderan
las demas estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y en el resto del
archipiélago.

i) Por division administrativa (Localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el
ordenamiento territorial de cada municipio), en capitales de departamento que posean una
poblacién mayor a quinientos mil (500.000) habitantes, de acuerdo con las proyecciones de
trafico del DANE para cada aiio.

iii) Por municipio, para aquellos que ostenten Categoria especial, Categoria Uno (1), Categoria
dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro (4), de acuerdo con la categorizacion por
municipios que expide anualmente la Contaduria General de la Nacién en cumplimiento de la
Ley 617 de 2000, o aquella que la sustituya, modifique o complemente.

iv) Para el resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de
acuerdo con la categorizacion expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacion
ostentan categoria Especial, uno, dos, tres o cuatro.

v) Para todas las estaciones base con transmision satelital.

La actualizacién de la categorizacién de cada municipio se realizara por parte de los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones mdviles (PRSTM) en el mes de diciembre de 2022 a
partir de las disposiciones de la Contaduria General de la Nacion, de manera tal que los cambios
aplicables sean considerados para efectos de la medicién a partir del mes de enero del afo
inmediatamente siguiente.

B. INDICADORES DE ACCESO A INTERNET MOVIL

B.1. PORCENTAJE DE INTENTOS DE COMUNICACION NO EXITOSOS EN LA RED DE
ACCESO PARA 4G (%INTS_FALL_4G)

DEFINICION

Relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion para todos los servicios que
no logran ser establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacién para cada sector de
tecnologia 4G.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El calculo del indicador se realizarad de acuerdo con la siguiente formula:

Donde:

Y Exitos_RRC Y Exitos_S1SIG Y Exitos_E_RAB
%INTS_FALL_4G =100 x | 1

— X X
3 Intentos_RRC ~ Y, Intentos_S1SIG =~ Y, Intentos_E_RAB

Exitos RRC es el nimero de establecimientos exitosos de canales de sefializacion de control de
recursos de radio, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga
parte del respectivo ambito geografico de reporte.
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Intentos RRC es el nimero total de intentos de establecimiento de canales de sefializacion de
control de recursos de radio, obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda
que haga parte del respectivo ambito geografico de reporte.

Exitos S1SIG es el niimero de establecimientos exitosos de canales de sefializacion S1, obtenido
como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte del respectivo ambito
geografico de reporte.

Intentos S1SIG es el nimero total de intentos de establecimiento de canales de sefalizacion S1,
obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda que haga parte del respectivo
ambito geografico de reporte.

Exitos E-RAB es el nimero de establecimientos exitosos de canales de trafico para todos los
servicios, obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada celda que haga parte del
respectivo ambito geografico de reporte.

Intentos E-RAB es el nimero total de intentos de establecimiento de canales de trafico para
todos los servicios, obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda que haga
parte del respectivo ambito geografico de reporte.

El calculo del indicador debera realizarse por cada sector 4G identificando de manera precisa los
contadores obtenidos de los gestores de desempefio y las formulas aplicables por cada
proveedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el ARTICULO 5.1.3.4 del CAPITULO
1 TITULO V de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

B.2. TASA DE PERDIDA ANORMAL DE PORTADORAS DE RADIO (TPA_RAB)
DEFINICION

Tasa que mide la frecuencia con la que un usuario final de manera anormal pierde un canal de
trafico (E-RAB) durante el tiempo en que éste es usado.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR
El calculo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:
Donde:

Numero de liberaciones anormales de canales de trafico
TPA_RAB = - — 7 x 100
Tiempo de actividad de los canales de trafico

Numero de liberaciones anormales de canales de trafico: Es el nimero E-RAB que fueron
liberados en el sector 4G debido a causas del proveedor y que estaban almacenando datos en
memoria a la espera de ser transmitidos, obtenido como la suma del nimero de liberaciones
anormales registradas en cada celda que haga parte del respectivo ambito geografico de
reporte.

Tiempo de actividad de canales de trafico: Es la suma del tiempo en el cual los canales E-RAB
RRC se encontraban activos transmitiendo datos en cualquier sentido, obtenido como la suma
de tiempos de actividad registrados en cada celda que haga parte del respectivo ambito
geografico de reporte.

El calculo del indicador debera realizarse por cada sector 4G identificando de manera precisa los
contadores obtenidos de los gestores de desempefio y las fégmulas aplicables por cada
proveedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el ARTICULO 5.1.3.4 del CAPITULO
1 TITULO V de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

C. VALORES OBJETIVO DE CALIDAD

Los valores reportados para los indicadores %INTS_FALL_4G y TPA_RAB, no estaran asociados
a valores de cumplimiento.
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SECCION 2. MEDICIONES EN CAMPO DE PARAMETROS DE CALIDAD.

PARTE 1. MEDICIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET
A TRAVES DE REDES MOVILES A CARGO DE LOS PRSTM.

A.METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Los proveedores del servicio de acceso a Internet a través de redes moéviles deberan implantar
y documentar un sistema de medicion de los parametros de calidad definidos en los numerales
5.1.3.3.3, 5.1.3.3.4 y 5.1.3.3.5 del ARTICULO 5.1.3.3 del CAPITULO 1 del TITULO V de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

Para efectos de la implementacion de la medicion de los parametros de calidad para Internet
movil, los proveedores de redes y servicios deberan tomar en consideracion lo que les resulte
aplicable del documento ETSI TS 102 250-4 v1.3.1 (2009-03) — Requisitos de los equipos a
utilizar en las pruebas.

Las caracteristicas de los servidores de referencia a emplear para la medicion de los parametros
“Tasa de datos media FTP” y “Tasa de datos media HTTP", se encuentran definidas
respectivamente en el numeral 4.3.3 y en el numeral 4.3.1 de la Recomendacion ETSI TS 102
250-5 v1.6.1 (2009-06). Cada servidor debera estar ubicado lo mas cerca posible al Gateway
gue provee la interconexién entre la red de acceso y el Punto de Acceso a Internet (IAP).

A efectos de establecer las areas geograficas en las cuales se llevara a cabo la medicion de los
parametros que deben ser medidos por los proveedores del servicio de acceso a Internet a
través de redes moviles, definidos en los numerales 5.1.3.3.3, 5.1.3.3.4 y 5.1.3.3.5 del
ARTICULO 5.1.3.3 del CAPITULO 1 TITULO V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el reporte
trimestral realizado por los PRSTM debe considerar la siguiente distribucion de dareas
geograficas:

a) 100% de los municipios con mas de 500 mil habitantes.
b) 50% de los municipios entre 300 mil y 500 mil habitantes.
¢) 25% de los municipios entre 100 mil y 300 mil habitantes.
d) 5% de los municipios con menos de 100 mil habitantes.

Para determinar el nimero de habitantes de cada uno de los municipios, se utilizard como
referente las estimaciones o proyecciones de poblacion indicadas por el DANE para el afio en
el cual se efectuara la medicion.

Los municipios sobre los cuales se realizara la medicién a partir del 1 de enero de 2023 seran
los mismos sobre los cuales los PRSTM estén midiendo al 31 diciembre de 2022, manteniendo
los puntos de medicion previamente definidos. Para los casos en los cuales uno de los PRSTM
no tenga cobertura en alguno de los municipios seleccionados, en el reporte trimestral
entregado se debera reportar la no cobertura del mismo.

Asi mismo, en caso de que, dentro del listado de municipios seleccionados con menos de 100
mil habitantes, se incluya uno o mas municipios en los cuales alguno de los proveedores de
redes y servicios posea una base de potenciales usuarios del servicio de Internet mavil inferior
a mil (1.000), en el reporte trimestral entregado se debera reportar dicha situacion, y el
proveedor no esta en la obligacion de realizar las mediciones de indicadores de calidad. El
término “potenciales usuarios” hace referencia a cualquier usuario de servicios moviles (voz o
datos) que haya adquirido el servicio en el municipio analizado, y que tenga la posibilidad de
acceder a Internet a través de las redes mdviles en Colombia; en este caso deben tenerse en
cuenta los abonados de servicios de voz o datos en prepago y pospago cuyo registro de
abonado o direccion de facturacion corresponda al municipio analizado y los cuales son
potenciales clientes del servicio de Internet mévil por demanda.

Los PRSTM a quienes les aplique la obligacion de brindar conectividad en Instituciones
Educativas de conformidad con lo establecido en la Resolucion 1157 de 2011 o aquella que la
complemente, modifique o adicione, expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, y opten por dar cumplimiento a la misma por medio de
tecnologias mdviles, deberan incluir de manera adicional en el listado correspondiente al 5%




Continuacion de la Resolucion No. 6890 de 19 de julio de 2022 Hoja No. 77 de 81

de los municipios con menos de 100 mil habitantes, la totalidad de municipios en donde se
preste la conectividad a dichas instituciones.

Para cada municipio se deberan hacer mediciones de cada uno de los parametros, para la
tecnologia 3G. Las mediciones se deberan realizar en el nimero de puntos definidos y en cada
area geografica deberan ser repartidas en tres semanas calendario del trimestre, una por cada
mes del respectivo trimestre, y para cada uno de los siete dias de la semana se tomaran 14
muestras, una cada hora iniciando con la primera medicion a las 7AM y terminando con la
Ultima medicion a las 8PM.

El margen de horas faltantes de medicién como consecuencia de situaciones que no permitan
la recoleccion de las muestras de que trata la presente metodologia, no podra superar el 10%
del total de horas de medicién definidas por trimestre en cada municipio. A efectos de lo
anterior, se entendera como hora faltante respecto de un municipio, aquella en la cual no se
alcanza el 100% de la cantidad de muestras en uno o varios indicadores.

El porcentaje de horas faltantes respecto de un municipio se calculard como el cociente
resultante de dividir la sumatoria de horas que no cuentan con el 100% de la cantidad de
muestras en uno o varios indicadores sobre el total de horas a medir en un trimestre resultante
de multiplicar 3 (semanas), por 7 (dias de la semana), por 14 (horas de medicién por dia) y
por el nimero de los puntos de medicion del municipio.

Las horas faltantes de medicién quedaran exentas de verificacién de cumplimiento Unicamente
cuando:

1 Se encuentren dentro de un margen del 10% del total de horas de medicién definidas por
trimestre en cada municipio, y tengan origen en cualquier situacion que no permita la
recoleccion de las muestras a las que se refiere la presente metodologia. Para la determinacion
de este margen, las horas faltantes de medicién se contabilizaran en el orden cronoldgico de
Su ocurrencia.

2 Se originen por causas de fuerza mayor, caso fortuito o hecho atribuible a un tercero y se
haya sobrepasado el margen del 10% de horas faltantes de que trata el punto 1, siempre y
cuando el PRST justifique y acredite el acaecimiento de alguno de los mencionados eventos.

El reporte de los parametros de calidad debera diferenciar la tecnologia de red que permite el
acceso (3G), el area geografica (municipio o capital de departamento), las coordenadas
geograficas y direccion o punto de referencia de cada uno de los puntos de medicion de cada
area geografica, la fecha y hora en la que se realicen las mediciones. La informacidn soporte
de las mediciones, debera ser puesta a disposicion de la Direccién de Vigilancia, Inspeccion y
Control del Ministerio de TIC a través del acceso remoto con que debe contar dicha Autoridad
segun lo dispuesto en el ARTICULO 5.1.3.6 del CAPITULO 1 del TITULO V de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

B. INDICADORES
B.1. PING (tiempo de ida y vuelta).

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 medicion el servicio ya debe
estar establecido.

Para cada una de las muestras de medicion de PING, se debera dar cumplimiento a la siguiente
metodologia:

i. Servidores:

1. Servidor de pruebas cerca al Gateway del proveedor.
2. www.google.com

3. www.facebook.com

4. www.youtube.com

ii. Cantidad de mediciones: 100 Ping por cada servidor
iii. Tamafo 32 bytes



http://www.google.com/
http://www.facebook.com/
http://www.youtube.com/
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iv. Para la muestra nacional de cada hora, se tomara el promedio de las 100 mediciones
realizadas al Servidor de pruebas, como el resultado de la medicién nacional de cada punto
para cada hora. Para el calculo se podra descartar aquellas en las que se obtuvo como resultado
“time out”.

v. Para la muestra internacional de cada hora, se tomara el promedio de las 300 mediciones
(100 por cada servidor) como el resultado de la medicidn internacional de cada punto para
cada hora. Para el calculo se podran descartar aquellas en las que se obtuvo como resultado
“time out”.

vi. Para obtener el valor diario en cada punto de mediciéon, en cada caso, nacional e
internacional, se realizara el promedio de las 14 muestras diarias (7 am a 8 pm).

vii. El indicador PING nacional e internacional en cada semana, para cada punto de medicion,
se obtiene promediando las 14 muestras diarias obtenidas en los 7 dias de la semana.

viii. El indicador PING nacional e internacional en el trimestre para cada punto de medicién se
obtiene promediando las 21 muestras obtenidas en el trimestre (7 dias de la semana de cada
mes del trimestre).

B.2. TASA DE DATOS MEDIA FTP Y TASA DE DATOS MEDIA HTTP.

TASA DE DATOS MEDIA FTP: Tasa de transferencia de datos FTP medidos a lo largo de
todo el tiempo de conexidn al servicio, luego de que un enlace de datos ha sido establecido de
manera exitosa. Para esta medicion el servicio ya debe estar establecido.

TASA DE DATOS MEDIA HTTP: Tasa de transferencia de datos HTTP medidos a lo largo de
todo el tiempo de conexion al servicio, luego de que un enlace de datos ha sido establecido de
manera exitosa. La transferencia de datos debera concluir exitosamente. Para esta medicion
el servicio ya debe estar establecido.

Para cada una de las muestras de medicion de tasa de datos media HTTP y tasa de datos
media FTP, se deberd dar cumplimiento a la siguiente metodologia:

i. Servidores: De acuerdo con lo sefalado en el literal A del presente anexo, 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 y en el numeral 4.3.1 de la Recomendacion ETSI TS 102 250-5. Cada servidor
debera estar ubicado lo mas cerca posible al Gateway que provee la interconexion entre la red
de acceso y el Punto de Acceso a Internet (IAP).

ii. Cantidad de mediciones: 5 mediciones por hora sin que se obtenga como resultado “time
out”, para cada uno de los indicadores tasa de datos media HTTP y tasa de datos media FTP.
iii. Tamano minimo del archivo: 1MB para 3G. En cualquier caso el tamafio del archivo no
deberd ser inferior al equivalente en bytes de los valores de tasas de datos medias obtenidos
en mediciones anteriores, expresados en bps.

iv. Se tomara el promedio de las 5 mediciones como el resultado de la medicién de cada punto,
para cada hora.

v. Se realizara el promedio de las 14 muestras diarias, para obtener un Unico valor diario en
cada punto de medicion.

vi. Los indicadores de tasa de datos media HTTP y tasa de datos media FTP en cada semana,
para cada punto de medicion, se obtienen promediando las 14 muestras diarias obtenidas en
los 7 dias de la semana.

vii. Los indicadores de tasa de datos media HTTP y tasa de datos media FTP en el trimestre,
para cada punto de medicion, se obtienen promediando las 21 muestras obtenidas en el
trimestre (7 dias de la semana de cada mes del trimestre).

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Los valores objetivo trimestrales de los indicadores definidos en los numerales B.1 y B.2 de
esta seccion, son:

PING Tasa de datos media Tasa de datos
SERVIDOR FTP media HTTP
NACIONAL
3G Menor o igual Mayor o igual a 512 Mayor o igual a 512
a 150 ms kbps kbps
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El valor calculado de los pardmetros de calidad tasa de datos media HTTP, tasa de datos media
FTP, y PING, correspondera en cada caso al valor promedio obtenido al realizar el procesamiento
estadistico de las muestras para cada trimestre en cada uno de los municipios o ciudades capitales.

22.2. Hasta el 30 de junio de 2023:

(1) El campo "Tecnologia de acceso" de los numerales 1 a 4 del literal B. Porcentaje de llamadas
caidas por tecnologia del Formato T.2.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL ACCESO A
SERVICIOS DE VOZ MOVIL del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de 2016
deberd ser diligenciado Unicamente con tecnologia 3G.

(i) El campo "Tecnologia de acceso" de los numerales 1 a 4 del literal C. PORCENTAJE DE
INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LAS REDES DE ACCESO POR TECNOLOGIA del Formato
T.2.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ MOVIL del Titulo
Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de 2016 debera ser diligenciado Unicamente
con tecnologia 3G.

ARTICULO 23. LINEA BASE PARA LA CONSTRUCCION DE VALORES OBJETIVO. A
partir del 1° de abril de 2023 y con la informacién de los siguientes doce (12) meses del reporte
del Formato T.2.6. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS MOVILES
BASADOS EN MEDICIONES EXTERNAS del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucion CRC
5050 de 2016, la CRC construird una linea base para calcular los valores objetivo de los
indicadores velocidad de carga, velocidad de descarga y tasa de pérdida de paquetes definidos
en el articulo 5.1.3.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, modificado por la presente resolucion.

Adicionalmente, a partir del 1° de julio de 2023 y con la informacién de los siguientes doce (12)
meses del reporte del Formato T.2.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL ACCESO A
SERVICIOS DE VOZ MOVIL del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de
2016, la CRC construird una linea base para calcular los valores objetivo de los indicadores
Porcentaje de intentos de llamada (VOLTE) no exitosos (%int_fall_4g_voLTE) y Porcentaje total
de llamadas (VoLTE) caidas (%dc_ims_4qg) definidos en el articulo 5.1.3.1. de la Resolucién CRC
5050 de 2016, modificado por la presente resolucion.

ARTICULO 24. Reemplazar la parte final del inciso cuarto “Los procedimientos aplicables
a los parametros asociados al servicio de datos mdviles basados en mediciones de gestores de
desempefio estan consignados en la Parte 3 del ANEXO 5.1-A del TITULO DE ANEXOS.” del
Formato T.2.3. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE DATOS MOVILES BASADOS
EN MEDICIONES DE GESTORES DE DESEMPENO del Titulo Reportes de Informacién de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, por el siguiente texto “Los procedimientos aplicables a los
parametros asociados al servicio de datos moviles basados en mediciones de gestores de
desempeiio estan consignados en el ANEXO 5.1-A del TITULO DE ANEXOS.".

ARTICULO 25. Reemplazar la parte final del inciso cuarto “Los procedimientos para el
calculo de los indicadores para el acceso a Internet provisto a través de ubicaciones fijas estan
consignados en la Parte 2 del ANEXO 5.1-B del TITULO DE ANEXOS” del Formato T.2.4.
INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS FIJOS del Titulo Reportes de
Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 2016, por el siguiente texto “Los procedimientos para
el calculo de los indicadores para el acceso a Internet provisto a través de ubicaciones fijas estan
consignados en el ANEXO 5.1-B del TITULO DE ANEXOS.".

ARTICULO 26. Reemplazar el subtitulo “B. DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED DE
ACCESQO"” del Formato T.2.5. INDICADORES ,DE DISPONIBILIDAD PARA LO$ SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A TRAVES DE REDES FIJAS Y REDES MOVILES del Titulo
Reportes de Informacién de la Resolucién CRC 5050 de 2016 por el subtitulo “DISPONIBILIDAD
DE ELEMENTOS DE RED DE ACCESO”.

ARTICULO 27. Eliminar la parte final del inciso cuarto “Los procedimientos aplicables a los
parametros asociados al acceso a Internet provisto a través de redes moviles estan consignados
en la Parte 1 del ANEXO 5.3 del TITULO DE ANEXOS.” del Formato T.2.6. INDICADORES DE
CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS MOVILES BASADOS EN MEDICIONES EXTERNAS PARA
TECNOLOGIA DE ACCESO 3G del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de
2016.
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ARTICULO 28. VIGENCIAS. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
publicacién en el Diario Oficial, salvo las siguientes disposiciones que entraran en vigor en las
fechas indicadas a continuacion:

1° de octubre de 2022:

(i) La modificacion al Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
prevista en el articulo 5 de la presente resolucion.

1° de abril de 2023:

(i) Las modificaciones a los articulos 5.1.3.2., 5.1.3.3., 5.1.3.4,, 5.1.3.5., 5.1.3.6., 5.1.3.7.,
5.1.3.8., 5.1.3.9, 5.1.3.10 y 5.1.7.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, introducidas
mediante el articulo 3 de la presente resolucion;

(i) La adicion al Anexo 5.3. MEDICIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO A
INTERNET A TRAVES DE REDES MOVILES A CARGO DE LOS PRSTM del Titulo Anexos
Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, prevista en el articulo 8 de la presente
resolucion;

(iii)  La modificacion al Anexo 5.7. MUNICIPIOS DE POLITICA PUBLICA PARA MASIFICACION
DE SERVICIOS del Titulo Anexos Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
establecida en el articulo 9 de la presente resolucion;

(iv) La modificacion al Formato T.2.6. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE
DATOS MOVILES BASADOS EN MEDICIONES EXTERNAS del Titulo Reportes de
Informacion de la Resolucidon CRC 5050 de 2016, prevista en el articulo 11 de la
presente resolucion.

1° de julio de 2023:

0] La modificacion al articulo 5.1.3.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, prevista en el
articulo 3 de la presente resolucién;

(i) La seccion B.2. PARA REDES DE ACCESO MOVILES DE CUARTA GENERACION O 4G (E-
UTRAN) del Anexo 5.1-A del Titulo Anexos Titulo V de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016,
prevista en el articulo 6 de la presente resolucion.

ARTICULO 29. DEROGATORIAS. La presente resolucion deroga:

Desde su publicacién en el Diario Oficial:

(i) Los numerales 5.1.3.1.1. y 5.1.3.1.2. del articulo 5.1.3.1. de la Resoluciéon CRC 5050 de
2016.

(i) El articulo 1.6. de la Resolucion CRC 4972 de 2016.
(iii)  Los articulos 2.1. y 2.2. de la Resoluciéon CRC 3067 de 2011.
(iv)  La Resolucién CRC 4735 de 2015.

(v) El Anexo 5.3. MEDICIONES EN CAMPO DE PARAMETROS DE CALIDAD del Titulo Anexos
Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Desde el 1° de agosto de 2022:

(i) El literal C. FORMATO DE REPORTE QoS2 “CALIDAD DE LA TRANSMISION” del Formato
T.2.1. INFORMACION DE INDICADORES DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE
TELEVISION del Titulo Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

(ii) El literal A. Disponibilidad de elementos de red central del Formato T.2.5. INDICADORES
DE DISPONIBILIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A




Continuacion de la Resolucién No. 6890 de 19 de julio de 2022 Hoja No. 81 de 81

TRAVES DE REDES FIJAS Y REDES MOVILES del Titulo Reportes de Informacion de la
Resolucién CRC 5050 de 2016.

Desde el 1° de mayo de 2023:

(i) El Formato T.2.3. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVECIOS DE DATOS MOVILES
BASADOS EN MEDICIONES DE GESTORES DE DESEMPENO del Titulo Reportes de
Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Dada en Bogota D.C. a los 19 dias del mes julio de 2022

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

> SRR f-\\ =
I Il ", D)
] A <l | T . ¥ 4 :
NICOLAS SILVA CORTES ~PAOLA BONTLLA CASTAND
Presidente Directora Ejecutiva

Proyecto No: 2000-38-3-1

S.C.C. 15/07/2022 Acta 434
C.C.C. 17/06/2022 Acta 1364

Revisado por: Alejandra Arenas Pinto — Coordinadora de Politica Regulatoria y Competencia

Elaborado por: Hugo Romero/ David Murillo / Luis Carlos Ricaurte / Lizzett Grimaldo / Laura Martinez / Natalia Serrano /
Julidn Lucena / Carlos Ruiz




