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GLOSARIO

ACTO ADMINISTRATIVO: es toda manifestacion o declaracion de un poder publico
en el ejercicio de potestades administrativas, mediante el que impone su voluntad
sobre los derechos, libertades o intereses de otros sujetos publicos o privados y que

queda bajo el del comienzo.

CIRCULAR: acto administrativo por medio de la cual una entidad publica, con
competencia dada por un ente gubernamental puede expedir normas aplicables o

estandares aplicables a un grupo poblacional o econémico particular.

DECRETO: decision de la rama ejecutiva, o de una entidad equivalente, que

aprueba disposiciones de caracter general.

DECRETO LEY: resolucion con rango de ley que adopta el Gobierno (poder

ejecutivo) en circunstancias especiales.

LEY: regla o norma establecida por una autoridad superior para regular, de acuerdo
con la justicia, algun aspecto de las relaciones sociales. En Colombia son votadas

por las camaras legislativas y sancionada por el Jefe de Estado.

MONOPOLIO: concesion otorgada por la autoridad competente a una empresa para

que esta aproveche con caracter exclusivo alguna industria 0 comercio.

ORDEN JUDICIAL: acto procesal proveniente de un tribunal, mediante el cual
resuelve las peticiones de las partes, o autoriza u ordena el cumplimiento de

determinadas medidas.
PRST: prestador de servicio de telecomunicaciones.

RESOLUCION: decision de un ente gubernamental que, de acuerdo con la
competencia dada por el Estado, se expide con caracter general para cumplimiento

de un sector o gremio particular.

TIC: tecnologias de la informacion y las comunicaciones.


https://es.wikipedia.org/wiki/Acto_procesal
https://es.wikipedia.org/wiki/Tribunal_de_justicia

Resumen

Se ha demostrado a través de los afios que las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) desempefian un papel de gran relevancia en el desarrollo
econdémico de los paises. Esto como consecuencia de la comercializacion de
productos en mercados de masas, como es el caso de voz, datos y contenidos, a
través de servicios como internet, telefonia y television, entre otros. Ante los
cambios que ha tenido la dinamica del sector de las TIC en los dltimos 50 afios,
resulta evidente, de cara a los principios del Estado colombiano, la necesidad de
intervenir este sector a través de la regulacion. Teniendo en cuenta que en Colombia
se cuenta con multiples entes reguladores con competencia sobre las empresas
prestadoras de servicios de telecomunicaciones (PRST), existe una sobrecarga de
imposiciones normativas que impactan la operacion de las compafiias en ambientes
de convergencia digital. Este documento pretende analizar el impacto que tienen las
regulaciones en las empresas del sector de las TIC en Colombia, especialmente
aguellos que conllevan un posible incumplimiento o sancién, asi como proponer
alternativas que permitan minimizar el riesgo de incumplimiento y afectacion a los

usuarios.

Palabras clave: TIC, regulacién, Colombia, telecomunicaciones, proyectos



Abstract

ICTs play a very important role in the economic development of countries, because of the
commercialization of products in mass markets, such as voice, data and content through services
such as internet, telephony and television, among others. Given the changes that have taken place
in the dynamics of the ICT sector over the last 50 years, it is evident that the principles of the

Colombian state, the need for intervention by thiS Sector through regulation. Considering that in

Colombia we have multiple regulatory entities with competence over the companies that provide
telecommunications services, there is an overload of regulatory impositions that impact the operation

of companies in digital convergence environments. This document aims to analyze the
impact that laws have on companies in the ICT sector in Colombia, which has the
possibility of preventing non-compliance or sanctions, as well as proposing

alternatives to minimize the risk of non-compliance and the impact on users.

Keywords: ICT, regulation, Colombia, telecommunications, projects



INTRODUCCION

En la actualidad las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) son
fuente de transformaciones e impulsan en gran medida el desarrollo econémico de
los paises de América Latina y el Caribe. De acuerdo con un estudio del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), la penetracién del servicio de banda ancha
(Internet de alta velocidad) es, entre otros, uno de los pilares de mayor impacto, tal

como lo citan Garcia e Iglesias (2017):

Un aumento promedio del 10% en la penetracion de banda ancha en los
paises de América Latina y Caribe (ALC) provoca un alza del 3.19% del
producto interno bruto (PIB) y del 2.61% de la productividad, a la par que
genera mas de 67.000 empleos directos. (pag.1)

Esto, acompafiado de otros impactos mayormente positivos en diferentes contextos,
ha generado en los gobiernos de la region el propdsito de incentivar la inversion en
infraestructura para la prestacion de bienes y servicios de telecomunicaciones, de
tal forma que cada dia sean mas las personas que tengan acceso a ellos. Sin
embargo, en Colombia, y de manera generalizada en los paises de América Latina,
la prestacion de los servicios de telecomunicaciones no esta directamente a cargo
de los gobiernos, sino de empresas del sector privado cuyo objeto social se
encuentra en el ambito de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,

dejandole al Estado la funcion de regular el sector.

Lo anterior supone un escenario mixto en el cual se identifican tres actores
principales: (i) el Estado como regulador, quien impulsa el desarrollo econémico y
productivo del sector, velando por la buena calidad de los servicios; (ii) las empresas
prestadoras de los servicios de telecomunicaciones, llamadas a generar ingresos y
a ganar un espacio en el mercado y (iii) los usuarios, receptores finales de los
servicios, quienes reciben beneficios o perjuicios, dependiendo de la interaccion
adecuada o no de los dos primeros actores. Es precisamente de esta relacion de lo

que depende una correcta dinamica del sector; por esto se plantean algunas
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inquietudes tales como: ¢Es el actual marco regulatorio colombiano el mas
adecuado para la realidad del sector TIC? ¢Qué tipo de proyectos se generan
cuando entes externos a las empresas encargadas de la prestacion de los servicios
son los llamados a imponer las medidas necesarias para garantizar conceptos de
mercado, como lo son bienestar de los usuarios, calidad de servicio, competitividad,
desarrollo econdmico e innovacion? ¢ Como las empresas prestadoras de servicios
se ven impactadas por este tipo de normas? ¢ Los entes reguladores comprenden
la realidad del sector y regulan de acuerdo con la capacidad de respuesta de los
prestadores del servicio? ¢COmo se puede gestionar desde las empresas una

mejora del proceso regulatorio?

Con las herramientas dadas por la teoria de la gerencia de proyectos, se busca
darles respuesta a las anteriores inquietudes, partiendo del hecho de que al interior
de las compafiias cada norma expedida genera la necesidad de ejecutar proyectos

para su cumplimiento.

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

La economia de una nacién puede ser dividida en varios sectores dependiendo de
las caracteristicas de las actividades econdémicas que se vayan a desarrollar. En
Colombia el sector de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones esta

definido en el articulo 9 de la Ley 1341 (Congreso de Colombia, 2009)?:

El sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones esta

compuesto por industrias manufactureras, comerciales y de servicios cuyos

1 Ver anexo 1.
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productos recogen, procesan, crean, transmiten o muestran datos e

informacion electrénicamente.

Para las industrias manufactureras, los productos deben estar disefiados
para cumplir la funcion de tratamiento de la informacion y la comunicacién,
incluidas la transmision y la presentacion, y deben utilizar el procesamiento
electrénico para detectar, medir y/o registrar fenbmenos fisicos o para

controlar un proceso fisico.

Para las industrias de servicios, los productos de esta industria deben estar
disefiados para permitir la funcién de tratamiento de la informaciéon y la
comunicacion por medios electronicos, sin afectar negativamente el medio

ambiente. (pag. 4)

El sector TIC es anterior a 2009, y como todo sector econémico ha evolucionado a

través de los afnos.

1.1. EVOLUCION DE LOS ESQUEMAS REGULATORIOS DEL SECTOR TIC EN
AMERICA LATINA

De acuerdo con Razo y Rojas (2007), han sido tres las etapas por las cuales ha
atravesado el sector de las TIC: el inicio, donde todo era privado y extranjero; el
monopolio estatal, periodo comprendido entre 1950 y 1990, donde el Estado era el
anico proveedor de servicios de telecomunicaciones; y la reforma, comprendida
entre 1990 y la actualidad, un periodo de cambios rapidos, de privatizacién y
regulacion. Teniendo en cuenta que la regulacién se da en la Ultima etapa, es
importante analizar como fue el proceso de transiciéon entre el monopolio estatal y
la actual etapa de explotacion privada con regulacion estatal, y su influencia en el
desarrollo de las TIC en los paises de América Latina.
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1.1.1. ElI monopolio estatal. Si bien es cierto que no todo proceso evolutivo ocurre
de la misma manera en todas partes, es posible identificar ciertos
componentes comunes. Razo y Rojas (2007) indican que el auge de las
nacionalizaciones de las telecomunicaciones en América Latina se dio en las
décadas de 1950 y 1970, con excepcién de México y Argentina, donde se
dieron en las décadas de 1930 y 1940, respectivamente. Esto reafirma lo
expuesto por Noll (2000), segun el cual a partir de los afios setenta, la gran
mayoria de las empresas del sector estarian en manos del Estado,

constituyendo un monopolio estatal.

¢,De dbénde surge la idea de que las TIC son objeto de monopolizacion por
parte del Estado? Entre otros factores, la idea proviene de que son bienes o
servicios similares a los llamados servicios publicos o de interés general, que
por definicion de la ley colombiana es toda actividad organizada que tienda
a satisfacer necesidades de interés general en forma regular y continua, de
acuerdo con un régimen juridico especial, bajo la regulacién, vigilancia y
control del Estado, bien sea que sea prestado por este o0 por entes privados.
(Maldonado, 2010)

A la mayoria de los servicios publicos, por su naturaleza social y econémica,
se les ha otorgado exclusividad por parte del Estado, por considerar que son
monopolios “naturales”, lo que implicaria que en el tiempo, si mas de un
oferente sirve a ese mercado, la adquisicion de estos bienes y servicios seria

mas costosa para los usuarios. (DiLorenzo, 1996)

Como lo indican Razo y Rojas (2007), si bien el periodo de la nacionalizacion
tuvo impactos positivos en el proceso de penetracidon de las TIC, que en ese
momento se reducia a servicios de telefonia fija o servicios de voz, se
caracterizd0 por el deterioro y la ineficiencias del sector, resumidos en
ineficiente asignacién de los recursos, ineficiencia productiva, costos de

adquisicién elevados, ineficiencia dindmica y deficiente calidad del servicio,
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1.1.2.

1.1.3.

llegando al punto en que los perjuicios generados por este modelo fueron

superiores a sus beneficios, lo que conllevo la inevitable reforma del sector.

Reforma y privatizacion. En términos generales, la privatizacion se considera
como el paso de las actividades del sector publico (Estado) al sector privado
(mercado). Como se vio anteriormente, en el caso del sector de las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones esta se da motivada
por las ineficiencias del modelo econdmico implementado por el Estado.
Razo y Rojas (2007) consideran otros tres componentes como motivadores
importantes de este cambio: las crisis econémicas de varios paises de los
afios 80, la presion de entes internacionales que promovian las reformas
econdémicas en los paises en desarrollo y los desarrollos tecnologicos que
cada vez desvirtuaban més la idea de que los servicios de

telecomunicaciones era un monopolio natural.
Al respecto comenta Ayala (1992), citado en Giraldo ( 2016):

La privatizacion tomé fuerza como el Unico mecanismo encontrado
para que el sector privado reemplazara al Estado en la provision de
los servicios, con la justificacion de revertir el proteccionismo y la
ineficiencia, y frenar el crecimiento de las empresas publicas. (pag.
91)

Asi, la privatizacién seguida de la regulacion gubernamental se volvié piedra

angular para introducir la competencia y liberalizar el sector en los mercados

donde fuera posible (Razo y Rojas, 2007).

Creacion de entes reguladores y su papel en el sector. Como se menciono
anteriormente, los bienes y servicios de las tecnologias de la informacion y
las telecomunicaciones evolucionan constantemente, siendo uno de los

sectores que mas cambios, innovaciones y transformaciones tiene en la
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actualidad. Habiendo entendido por qué el Estado concede su explotacion a
los inversores privados, a quienes ademas les resulta bastante atractivo al
tratarse de productos de mercados masivos, es importante entender el nuevo

rol que este desempena.
Como lo explica Oszlak (2004):

Luego de la privatizacibn de empresas publicas, el Estado debio
sustituir su funcién de prestacién de servicios por la de regulacién de
los respectivos mercados. Esta sustitucion resulta inevitable, ya que
el Estado no puede desprenderse de la responsabilidad de velar por
la produccion y entrega de esos bienes y servicios, en tanto tengan
un caracter publico y, por lo tanto, deban ser ofrecidos a los usuarios
en forma oportuna, no discriminatoria, con la calidad adecuada y a
costos razonables. Al descentralizar o privatizar su produccion vy
entrega, el Estado debe crear una nueva institucionalidad regulatoria

de estas prestaciones. (pag.1)

No todos los paises de América Latina iniciaron al mismo tiempo el proceso
de privatizacién de las empresas de telecomunicaciones, y tampoco sucedi6

asi con la creacion de sus entes regulatorios.

A continuacion, en la tabla 1 se relaciona cuando se crearon estos entes en

algunos paises.

Tabla 1. Creacion de entes regulatorios en América Latina

Pais Afio de establecimiento del ente
Argentina 1996
Bolivia 1995
Brasil 1997
Colombia 1994

15



Pais Afio de establecimiento del ente
Costa Rica 1996
Ecuador 1995
El Salvador 1996
Guatemala 1996
Honduras 1995
México 1996-2013
Nicaragua 1997-2005
Panama 1996
Paraguay 1995
Perd 1994
Republica Dominicana 1998
Uruguay 2001
Venezuela 1991

Fuente: Razo y Rojas (2007).

Como se puede observar en la tabla 1, la creacion de entes regulatorios de control
se dio de manera casi simultdnea en toda la region. Desde entonces, segun
concuerdan varios autores, la privatizacion de las TIC ha generado grandes avances
en el sector no solo en los aspectos econdmicos, sino también en los sociales,
educativos y productivos. Al respecto Razo y Rojas (2007) expresan que esto es en
gran parte debido a la competencia o rivalidad entre los operadores que prestan los
servicios, ya que la competencia produce diminucion en los costos, aumenta la

eficiencia y genera beneficios que pueden ser transferidos a los consumidores.

Resumiendo, se puede decir que los esquemas regulatorios del sector TIC son
relativamente nuevos y que se encuentran aun en construccion; sin embargo, el

papel de estos entes es importante en la medida en que articulan el sector,
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procurando no solo un mercado creciente y competitivo, sino generando confianza
en la inversion y mejoras en la calidad y en la penetracion de los servicios que

reciben los usuarios.

El enfoque de mantener la produccién de bienes y prestacion de servicios de
telecomunicaciones en manos de operadores privados, bajo un ambiente regulado
por el Estado, ha funcionado bastante bien en comparacion con el anterior
monopolio estatal. Teniendo en cuenta que es un sector econémico de crecimiento
vertiginoso, que presenta cambios de manera rapida y constante, no es extrafio
notar que cada vez sean mas frecuentes las resoluciones y decretos que se les
imponen a los prestadores de servicios. Sin embargo, considerando que las
regulaciones son emitidas por entes externos, y que son de obligatorio
cumplimiento, los impactos de estas regulaciones en las dinamicas
organizacionales de las compafiias son diversos, y generalmente demandan
recursos de dificil planificacién para cumplir con las obligaciones en los tiempos
dados por los entes reguladores. En consecuencia, se generan situaciones
particularmente retadoras para el desarrollo de los proyectos, lo que finalmente

podria derivar en incumplimientos y sanciones para dichas compafias.

2. JUSTIFICACION

En Colombia existen varios entes que regulan, vigilan y generan las politicas
publicas del sector TIC y que, por ende, tienen competencia sobre los prestadores
de servicios de telecomunicaciones: el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, creado en 2009 a través de la sancion de la Ley 1341
(Congreso de Colombia, 2009) por parte del entonces presidente de Colombia,

Alvaro Uribe Vélez (MinTIC, 2018a); la Comision de Regulacion de Comunicaciones
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(CRC), también creada bajo el marco de la misma ley, la cual se crea como: “Unidad
administrativa especial, con independencia administrativa, técnica y patrimonial, sin
personeria juridica adscrita al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones” (CRC, 2018); la Autoridad Nacional de Television (ANTV), creada
mediante la Ley 1507 de 2012, con competencia sobre los programas y planes para
la television colombiana (ANTV, 2018); y la Agencia Nacional del Espectro (ANE),
qgue de acuerdo con MiInTIC (2018b): “Es la entidad que se encarga de planear
estratégicamente el uso del espectro radioeléctrico, asi como su vigilancia y control

en todo el territorio nacional colombiano” .

Segun informacion recopilada de las paginas web de la ANTV, CRC, ANE y MinTIC,
solo en los dltimos tres afios, contados a partir de 2015, estas entidades han emitido
de manera combinada por lo menos 58 resoluciones para su cumplimiento por parte
de los prestadores de servicio. Esto sin contar aquellas entidades que modifican
normas aun en periodo de transicién, lo que ha generado que los prestadores
tengan que destinar recursos para implementar proyectos cuyo alcance se
encuentra definido por los cambios organizacionales necesarios, con miras a

cumplir las obligaciones establecidas en dichas normas.

Dado que estos proyectos son de obligatorio cumplimiento, se vuelven prioritarios
para las empresas. En principio hay que identificar cual es el alcance del proyecto;
es decir, cudles son los requerimientos por satisfacer. Con base en esta informacién
se puede determinar cuantos recursos (personas, herramientas, presupuesto) se
necesitan para desarrollar el proyecto, pero esto dependera del tiempo que se
requiera para completar el proyecto. Si se tiene disponibilidad de recursos, entonces
se podra reducir el tiempo; si no hay presion de tiempo, entonces se podra disponer

de menos personal y recursos para completarlo.

Lo anterior esta basado en la interrelacion que existe entre alcance, costo y tiempo,

lo que en el mundo de la gerencia de proyectos se conoce como triangulo de calidad,
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o triple restriccion (figura 1). Esto dada la directa relacion que existe entre sus

comportamientos a lo largo del proyecto.

ALCANCE

DEL PROYECTO

RECURSOS TIEMPO

ECONOMICOS

Figura 1. Tridngulo de calidad de los proyectos
Fuente: tomado de Quality Objects (2018).

Chamoun (2002) establece el alcance de un proyecto como: “La definicion de lo que
incluye y no incluye el proyecto” (pag. 33). Otra definicion es la dada por Gido y
Clements (2012):

Es todo el trabajo que se debe realizar con el fin de producir todos los
entregables del proyecto (producto tangible o los elementos que se
entregaran), garantizar al cliente que los entregables cumplen con los
requisitos o criterios de aceptacion y lograr el objetivo del proyecto. (Gido y
Clements, 2012)

El PMI (2017) dice en la Guia del PMBOK que: “La gestion del tiempo del proyecto

incluye los procesos requeridos para administrar la finalizacion del proyecto a
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tiempo” (pag. 173) y que: “La gestion de los costos del proyecto incluye los procesos
involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se

complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado”. (pag. 231)

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que el triangulo de calidad de los
proyectos es un conjunto de condiciones restrictivas que estan interconectadas y
gue son interdependientes entre si, siendo el alcance el que genera un mayor

impacto en el dimensionamiento de las otras dos variables: tiempo y costo.

De estas tres variables, el cliente, patrocinador o impulsor del proyecto debe
establecer maximo dos, dado que, si se establecen las tres, el proyecto va a ser

muy dificil de concluir de manera exitosa. En el caso de los proyectos regulatorios

de telecomunicaciones, los entes reguladores establecen el alcance y el tiempo,
dejando la variable de costo como responsabilidad del prestador de servicios de

telecomunicaciones.

Lo que la experiencia ha indicado es que cada proyecto regulatorio representa un
esfuerzo temporal para cumplir cabalmente con las normas. Se trata de medidas
gue deben adecuarse en tiempos reducidos, fijados sin ningun criterio y sin certeza
de su alcance definitivo, ya que luego de expedidas las normas se publican nuevas

resoluciones modificando el alcance dado previamente.

En el presente documento se analizan los impactos generados por la expedicion de
normas por parte de los entes reguladores, con miras a entender como las
regulaciones afectan el normal funcionamiento de las empresas del sector TIC en
Colombia, y crean particularidades y retos en la implementacion de los proyectos

originados por dichas empresas.

2.1. OBJETIVO GENERAL
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Determinar los impactos organizacionales generados por la necesidad de darles

cumplimiento a las obligaciones establecidas por los entes regulatorios y de control

del

sector de las TIC, para las empresas prestadoras de servicios de

telecomunicaciones.

2.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

Identificar y analizar como ha sido el proceso regulatorio durante los

ultimos afos en Colombia.

Identificar las caracteristicas de los proyectos originados a partir la
expedicion de regulaciones en las empresas del sector TIC

colombiano.

Investigar como es el proceso regulatorio en otros paises de la region,

gue son referentes en el sector de la TIC.

Identificar los problemas que deben resolver las empresas para darles

cumplimiento a las regulaciones.

Proponer alternativas de solucion a los problemas identificados como
aquellos de mayor impacto para las empresas del sector TIC.
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3. MARCO CONCEPTUAL

3.1. MARCO REGULATORIO EN AMERICA LATINA

Si bien se podria decir que el sistema regulatorio actual es relativamente nuevo y
gue adn se encuentra en construccion, cada pais hace desde sus gobiernos un
esfuerzo por encontrar la mejor manera de cumplir los objetivos de una regulacion

eficiente.

En la presente seccidn se revisaran casos de paises que son referentes en la zona,
tales como México y Chile, que son miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), y considerando que en el 2018

esta organizacion le dio a Colombia el visto bueno para su adhesion.

3.1.1. México: el primer trimestre (1T) de 2018 este pais alcanza 17,7 millones de
accesos de banda ancha fija (IFT, 2018), lo que representa un 51 % de su
poblaciéon. De acuerdo con el articulo 7 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion (Segob, 2014), el Instituto Federal de
Comunicaciones (IFT), ente publico autbnomo creado en 2013 en reemplazo
de la antigua Comision Federal de Telecomunicaciones (Cofetel), tiene las

siguientes caracteristicas:

El Instituto Federal de Telecomunicaciones es un 6rgano publico
autbnomo, independiente en sus decisiones y funcionamiento,
con personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto
regular y promover la competencia y el desarrollo eficiente de las
telecomunicaciones y la radiodifusion en el ambito de las
atribuciones que le confieren la Constitucién Politica de los

Estados Unidos Mexicanos y en los términos que fijan la Ley
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Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y demas
disposiciones aplicables.

El Instituto tiene a su cargo la regulacién, promocién y supervision
del uso, aprovechamiento y explotacion del espectro
radioeléctrico, los recursos orbitales, los servicios satelitales, las
redes de telecomunicaciones, incluyendo las redes publicas de
telecomunicaciones, y la prestacion de los servicios publicos de
interés general de radiodifusion y de telecomunicaciones, asi
como del acceso a la infraestructura activa y pasiva y otros
insumos esenciales, garantizando lo establecido en los articulos
60. y 70. de la Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos. (pag.)
En la pagina web del IFT (2016) se encuentra su Mision:

Desarrollar de forma eficiente las telecomunicaciones y la
radiodifusion para el beneficio de los usuarios y audiencias del
pais a través de:
e Regular, promover y supervisar el uso, aprovechamiento
y explotacion del espectro radioeléctrico, la
infraestructura, las redes y la prestacion de los servicios;
e Impulsar condiciones de competencia efectiva en los
mercados; y
e Promover el acceso a las tecnologias y servicios de

telecomunicaciones y radiodifusion.

Se puede decir que desde el 2013 México cuenta con una Unica
autoridad regulatoria para el sector de las telecomunicaciones, con
autonomia en la toma de decisiones; es decir, que no esta adscrita

a otro organismo publico de mayor jerarquia.

3.1.2. Chile: en este pais la entidad publica llamada a regular el sector de

las telecomunicaciones es la Subsecretaria de Telecomunicaciones
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(Subtel, 2018a), la cual se encuentra definida asi en su péagina

institucional:

Es un organismo dependiente del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones. Su trabajo est4d orientado a coordinar,
promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile,
transformando a este sector en motor para el desarrollo econémico y

social del pais.

Tiene como principales funciones proponer las politicas nacionales
en materias de telecomunicaciones, de acuerdo a las directrices del
Gobierno, ejercer la direccién y control de su puesta en practica,
supervisar a las empresas publicas y privadas del sector en el pais,
controlando el cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas

pertinentes. (parr. 1-2).

En contraste con el caso mexicano, Chile tiene un unico regulador dependiente del
gobierno central, con funciones no solo regulatorias sino también de vigilancia y
control, el cual reporta que 3,5 millones de chilenos contaban a junio de 2018 con
servicio de internet banda ancha fijo, lo que representa un 56 % de los hogares
(Subtel, 2018b)

3.2. MARCO REGULATORIO COLOMBIANO

En Colombia, la Ley 1341 (Congreso de Colombia, 2009) establece: “El sector de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones esta compuesto por industrias
manufactureras, comerciales y de servicios cuyos productos recogen, procesan,

crean, transmiten, o muestran datos o informacioén electréonicamente”.
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De acuerdo con una publicacion del Departamento Nacional de Planeacion escrita
por Gaviria (2017):

La regulacion a nivel general se concibe como todas las normas o
disposiciones juridicas de caracter general y abstracto, por medio de las
cuales el Estado consigue sus fines de politica publica, asegura los derechos

y promueve la economia y el bienestar social del pais. (pag. 2)

Si se unen los dos conceptos anteriores, se puede identificar la funcion y
competencia de los entes regulatorios del sector de las TIC; sin embargo, es
importante entender cémo funciona el marco regulatorio en Colombia, comenzando
desde la Constitucion hasta llegar a los actos administrativos, y cOmo estos se

articulan con las diferentes entidades regulatorias.

En Colombia, el marco regulatorio tiene como base el derecho administrativo, y las

normas tienen una jerarquia piramidal. Parafraseando a Gaviria (2017):
» Primer nivel: Constitucion Politica, norma de normas.

» Segundo nivel: leyes, expedidas por el Congreso de la Republica, salvo
ocasiones especiales contempladas en la Constitucion, en las cuales el

Presidente puede emitir decretos ley o legislativos.
» Tercer nivel: decretos, resoluciones y o6rdenes.
» Cuarto nivel: actos administrativos.

Para el caso de la regulacion de telecomunicaciones, se expiden decretos,
resoluciones y circulares, entre otros, de los que se encuentran en el tercer y cuarto
nivel, siempre bajo principios establecidos por la Constitucion y por la Ley 1341 de
2009. Ya antes se hizo mencién de los entes regulatorios con competencias dadas
por la ley colombiana, para regular el sector de las TIC en Colombia, sin embargo,

es necesario ahondar en sus funciones y competencias especificas.
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3.2.1.

3.2.2.

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Anteriormente llamado Ministerio de Comunicaciones, fue renombrado por el
Congreso de la Republica (2009) como Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, en el articulo 16 de la Ley 1341. Segun
MinTIC (2018c): “Es la entidad que se encarga de disefiar, adoptar y
promover las politicas, planes, programas y proyectos del sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”, cuyos objetivos y

funciones especificos vienen dados en los articulos 17 y 18 de la misma ley.

Comision de Regulacion de las Comunicaciones. También modificada por el
Congreso de la Republica (2009) en el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009,

donde se define asi:

La Comision de Regulacion de Telecomunicaciones (CRT), de que
trata la Ley 142 de 1994, se denominara Comision de Regulacién de
Comunicaciones (CRC), Unidad Administrativa Especial, con
independencia administrativa, técnica y patrimonial, sin personeria
juridica adscrita al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones. (pag. 11)

A esta comision se le confieren las siguientes funciones, contenidas en el
articulo 22 de la Ley 1341 (Congreso de Colombia, 2009):

e Establecer el régimen de regulacion que maximice el bienestar social de
los usuarios.

e Promover y regular la libre competencia para la provisién de redes y
servicios de telecomunicaciones, y prevenir conductas desleales y
practicas comerciales restrictivas, mediante regulaciones de caracter
general o medidas particulares, pudiendo proponer reglas de
comportamiento diferenciales segun la posicion de los proveedores,
previamente se haya determinado la existencia de una falla en el

mercado.
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Expedir toda la regulacion de caracter general y particular en las materias
relacionadas con el régimen de competencia, los aspectos técnicos y
economicos relacionados con la obligacién de interconexion y el acceso
y uso de instalaciones esenciales, recursos fisicos y soportes logicos
necesarios para la interconexion; asi como la remuneracién por el
acceso y uso de redes e infraestructura, precios mayoristas, las
condiciones de facturacion y recaudo; el régimen de acceso y uso de
redes; los parametros de calidad de los servicios; los criterios de
eficiencia del sector y la medicion de indicadores sectoriales para
avanzar en la sociedad de la informacién; y en materia de solucién de
controversias entre los proveedores de redes Yy servicios de
comunicaciones.

Regular el acceso y uso de todas las redes y el acceso a los mercados
de los servicios de telecomunicaciones, con excepcion de las redes
destinadas principalmente para servicios de television radiodifundida y
radiodifusion sonora, hacia una regulacion por mercados.

Definir las condiciones en las cuales podran ser utilizadas
infraestructuras y redes de otros servicios en la prestacion de servicios
de telecomunicaciones, bajo un esquema de costos eficientes.

Definir las instalaciones esenciales.

Proponer al Gobierno Nacional la aprobacion de planes y normas
técnicas aplicables al sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, atendiendo el interés del pais, segun las normas y
recomendaciones de organismos internacionales competentes y
administrar dichos planes.

Determinar estandares y certificados de homologacién internacional y
nacional de equipos, terminales, bienes y otros elementos técnicos
indispensables para el establecimiento de redes y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones aceptables en el pais, asi como sefialar
las entidades o laboratorios nacionales autorizados para homologar

bienes de esta naturaleza.
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Resolver las controversias, en el marco de sus competencias, que se
susciten entre los proveedores de redes Yy servicios de
telecomunicaciones. Ningun acuerdo entre proveedores podra
menoscabar, limitar o afectar la facultad de intervencion regulatoria, y de
solucibn de controversias de la Comisibn de Regulacion de
Comunicaciones, asi como el principio de la libre competencia.

Imponer de oficio o0 a solicitud de parte, las servidumbres de acceso, uso
e interconexion y las condiciones de acceso y uso de instalaciones
esenciales, recursos fisicos y soportes ldgicos necesarios para la
interconexion, y sefalar la parte responsable de cancelar los costos
correspondientes, asi como fijar de oficio o a solicitud de parte las
condiciones de acceso, uso e interconexion. Asi mismo, determinar la
interoperabilidad de plataformas y el interfuncionamiento de los servicios
y/o aplicaciones.

Sefialar las condiciones de oferta mayorista y la provision de elementos
de red desagregados, teniendo en cuenta los lineamientos de politica del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
garantizando la remuneracion de los costos eficientes de la
infraestructura y los incentivos adecuados a la inversién, asi como el
desarrollo de un régimen eficiente de comercializacién de redes y
servicios de telecomunicacion.

Regular y administrar los recursos de identificacion utilizados en la
provision de redes y servicios de telecomunicaciones y cualquier otro
recurso que actualmente o en el futuro identifique redes y usuarios.
Administrar el uso de los recursos de numeracion, identificacion de redes
de telecomunicaciones y otros recursos escasos utilizados en las
telecomunicaciones, diferentes al espectro radioeléctrico.

Definir por via general la informacion que los proveedores deben
proporcionar sin costo a sus usuarios o al publico y, cuando no haya
acuerdo entre el solicitante y el respectivo proveedor, sefialar en

concreto los valores que deban pagarse por concepto de informacion
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especial, todo ello sin perjuicio de la informacion calificada como
reservada por la ley como privilegiada o estratégica.

e Dictar su reglamento interno, asi como las normas y procedimientos para
el funcionamiento de la Comision.

e Administrar y disponer de su patrimonio de conformidad con las normas
legales y reglamentarias aplicables y manejar los equipos y recursos que
se le asignen, los que obtenga en el desempefo de sus funciones, y
cualquier otro que le corresponda.

e Emitir concepto sobre la legalidad de los contratos de los proveedores
con los usuarios.

e Resolver recursos de apelacion contra actos de cualquier autoridad que
se refieran a la construccién, instalacion u operacién de redes de
telecomunicaciones.

e Requerir para el cumplimiento de sus funciones informacién amplia,
exacta, veraz y oportuna a los proveedores de redes y servicios de
comunicaciones a los que esta ley se refiere. Aquellos que no
proporcionen la informacién antes mencionada a la CRC, podran ser
sujetos de imposicion de multas diarias por parte de la CRC hasta por
250 salarios minimos legales mensuales, por cada dia en que incurran
en esta conducta, segun la gravedad de la falta y la reincidencia en su
comision.

e Las demés atribuciones que le asigne la ley. (pags. 12-14)

Como se menciona anteriormente, a este ente se le pueden conceder otras

atribuciones, a través de decretos, resoluciones u otras leyes emitidas por el

Ministerio, el Congreso o el Presidente.

3.2.3. Agencia Nacional del Espectro (ANE). Creada en 2009, por medio de la Ley
1341 del Congreso de la Republica (2009), en su articulo 25. El objeto de la
ANE es: “Brindar el soporte técnico para la gestion y la planeacion, la
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vigilancia y control del espectro radioeléctrico, en coordinacién con las
diferentes autoridades que tengan funciones o actividades relacionadas con

el mismo”.

Sus funciones fueron conferidas en el articulo 26 de la misma ley:

e Asesorar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el disefio y formulacion de politicas, planes y
programas relacionados con el espectro radioeléctrico.

e Disefiar y formular politicas, planes y programas relacionados con la
vigilancia y control del espectro, en concordancia con las politicas
nacionales y sectoriales y las propuestas por los organismos
internacionales competentes, cuando sea del caso.

e Estudiar y proponer, acorde con las tendencias del sector y las
evoluciones tecnoldgicas, esquemas 6ptimos de vigilancia y control del
espectro radioeléctrico, incluyendo los satelitales.

e Ejercer la vigilancia y control del espectro radioeléctrico.

¢ Realizar la gestion técnica del espectro radioeléctrico.

e Investigar e identficar las nuevas tendencias nacionales e
internacionales en cuanto a la administracion, vigilancia y control del
espectro.

e Estudiar y proponer los parametros de valoracion por el derecho al uso
del espectro radioeléctrico y la estructura de contraprestaciones.

e Notificar ante los organismos internacionales las interferencias
detectadas por sefiales originadas en otros paises, previa coordinaciéon
con el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

e Apoyar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el establecimiento de estrategias para la
participacion en las diversas conferencias y grupos de estudio
especializados de la Unién Internacional de Telecomunicaciones y otros

organismos internacionales.
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3.2.4.

e Adelantar las investigaciones a que haya lugar, por posibles infracciones
al régimen del espectro definido por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, asi como imponer las sanciones.

o Ordenar el cese de operaciones no autorizadas de redes, el decomiso
provisional y definitivo de equipos y demas bienes utilizados para el
efecto, y disponer su destino con arreglo a lo dispuesto en la ley, sin
perjuicio de las competencias que tienen las autoridades Militares y de
Policia para el decomiso de equipos.

e Actualizar, mantener y garantizar la seguridad y confiabilidad de la
informacion que se genere de los actos administrativos de su
competencia.

e Las demés que su por su naturaleza le sean asignadas o les

correspondan por ley. (pag. 15)

Autoridad Nacional de Televisién (ANTV). Entidad creada en el 2012 por el
Congreso de la Republica (2012), a través de la expedicion de la Ley 1507,
en la cual se establece a la ANTV como: “Una Agencia Nacional Estatal de
Naturaleza Especial, del Orden Nacional, con personeria juridica, autonomia
administrativa, patrimonial, presupuestal y técnica, la cual formara parte del
sector de las Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones”. (pag.
1)

Esta entidad reemplaza a la Comisién Nacional de Televisibn y asume
algunas de sus funciones, ya que la Ley 1507 (Congreso de Colombia, 2012),

redistribuye dichas funciones entre la ANTV, la CRC y la ANE.
Finalmente, la ANTV quedd con las siguientes funciones:

e Ejecutar para el cumplimiento de su objeto los actos y contratos propios
de su naturaleza.
e Adjudicar las concesiones y licencias de servicio, espacios de television,

de conformidad con la ley.
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e Coordinar con la ANE los asuntos relativos a la gestion, administracion y
control del espectro radioeléctrico.

e Disefiar e Implementar estrategias pedagogicas para que la
teleaudiencia familiar e infantil puedan desarrollar el espiritu critico
respecto de la informacion recibida a través de la television.

e Sancionar cuando haya lugar a quienes violen con la prestacion del
servicio publico de television, las disposiciones constitucionales y legales
gue amparan especificamente los derechos de la familia y de los nifios.

e Asistir, colaborar y acompafiar en lo relativo a las funciones de la ANTV,
al Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
en la preparacion y atencion de las reuniones con los organismos
internacionales de telecomunicaciones en los que hace parte Colombia.

e Asistir al Gobierno Nacional en el estudio y preparacion de las materias
relativas a los servicios de television.

e La ANTV sera responsable ante el Congreso de la Republica de atender
los requerimientos y citaciones que éste le solicite a través de las
plenarias y Comisiones.

e Velar por el fortalecimiento y desarrollo de la TV Publica.

e Promover y desarrollar la industria de la television.

e Dictar su propio reglamento y demas funciones que establezca la

ley. (pag. 2)

Asi, son entonces cuatro las entidades que en Colombia cumplen el papel de
reguladoras en el sector de la TIC, cada una de ellas con funciones especificas
amparadas en la ley colombiana, y modificables a su vez por organismos de mayor
jerarquia que tengan competencia sobre ellos. Adicionalmente, se encuentra la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), la cual, si bien no es reguladora,
si funciona como un ente de vigilancia y control para las empresas del sector, por lo
cual tiene competencia para auditar y sancionar el cumplimiento de toda la

normativa vigente.
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Si se compara el caso colombiano con los de México y Chile, se puede observar
una gran diferencia en cuanto a los manejos regulatorios del sector, principalmente
dado por la pluralidad de entes reguladores en Colombia, contra un unico regulador
convergente en los otros dos paises. Adicionalmente, si bien México cuenta con un
regulador independiente del Ejecutivo, y Chile con uno dependiente, lo cierto es que
Colombia tiene entes independientes como la ANTV, y dependientes como la CRC
y la ANE, con competencias similares sobre un mismo sector econémico que cada
vez es mas convergente.

Dado que en Colombia la penetracion del internet banda ancha fijo es de
aproximadamente un 35 %, segun estadisticas del MinTIC (Colombia TIC, 2018),
en comparacion con los datos de México y Chile, cuyas estadisticas muestran un
51 % y un 56 %, respectivamente, se puede decir que estos ultimos tienen modelos
mas eficientes para la realidad de su sector TIC. Sin desconocer que cada pais
afronta retos particulares y momentos diferentes de su historia, estas cifras podrian

indicar oportunidades de mejora para el marco regulatorio colombiano.

3.3. PROYECTO

Como se mencioné anteriormente, la expedicidbn de normas por parte de los entes
regulatorios deriva en que las empresas que prestan servicios del sector de las TIC
deban formular e implementar proyectos internos para darles cumplimiento a las
obligaciones establecidas. De esta manera, dichos proyectos estan sujetos a las

definiciones, metodologias y buenas practicas que sobre ello se tienen.

Este documento utiliza como fuentes primarias referencias de la metodologia

establecida por el PMI (s. f.):

El Project Management Institute (PMI) es una de las asociaciones
profesionales de miembros méas grandes del mundo que cuenta con medio

millbn de miembros e individuos titulares de sus certificaciones en 180
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paises. Es una organizacion sin fines de lucro que avanza la profesion de la
direccién de proyectos a través de estandares y certificaciones reconocidas
mundialmente, a través de comunidades de colaboracion, de un extenso
programa de investigacion y de oportunidades de desarrollo profesional.

(pérr. 1)

De acuerdo con el PMI (2017): “Un proyecto es una actividad grupal temporal para

producir un producto, servicio, o resultado, que es unico”. (pag. 3)

Es temporal, dado que tiene un comienzo y un final definidos, y, por lo tanto, tiene
un alcance y unos recursos definidos. Es Unico, ya que no es una operacion
rutinaria, sino un conjunto especifico de operaciones disefiadas para lograr una

meta particular.

Dentro de los ejemplos de proyectos indicados en la Guia del PMBOK (PMI, 2017)
se encuentran algunos que podrian considerarse implicaciones o proyectos
derivados de la entrada en vigor de una nueva normativos, tales como:
1. La implementacién de un cambio, la estructura, los procesos, el personal o
el estilo de una organizacion.
2. El desarrollo o modificacion de un sistema de informacion nuevo usado
(hardware o software).
3. Laimplementacion, mejora o potenciacion de los procesos y procedimientos

de los negocios existentes. (pag. 4)

Teniendo claro qué es un proyecto, y de qué tipos puede ser, se introduce el

concepto de ciclo de vida del proyecto.

Para Gido y Clements (2012), el ciclo de vida del proyecto tiene cuatro fases: inicio,

planeacion, ejecucion y cierre:
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La primera fase del ciclo de vida del proyecto incluye la identificacion de una
necesidad, problema u oportunidad y puede dar como resultado propuestas
del cliente, solicitando de personas, de un equipo de proyectos, o de
organizaciones (contratistas) que solucionen la necesidad o el problema
identificados. La segunda fase del ciclo de vida del proyecto es el desarrollo
de una solucién propuesta a la necesidad o problema. Dando como resultado
la presentacion de una propuesta al cliente por parte de una o mas personas
u organizaciones. La tercera fase del ciclo de vida del proyecto es la puesta
en practica de la solucion propuesta. Esta fase, que se conoce como
desarrollar el proyecto, da como resultado el logro del objetivo del proyecto,
dejando satisfecho al cliente en el sentido de que el alcance completo del
trabajo se terminé con calidad, dentro del presupuesto y a tiempo. La fase

final del ciclo de vida del proyecto es terminar el proyecto. (pag. 1).

La figura 2 presenta las fases del proyecto y el nivel relativo de costo y tiempo que

se dedica a cada fase.

Inicio del = Organizacion Ejecucion del Trabajo Cierre del
Proyecto = y Preparacion Proyecto
+
o B . 1
= & a' “
3 Pt '
= = #
= 0 * 1
= ’ ]
8 8 L. # |‘
-’ *
- - %
at=" *s
| | |
Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccidn Constitucion Direccidn Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecio del Proyecto Tiempo » Archivados

Figura 2. Costo y dotacién del personal durante el ciclo de vida del proyecto
Fuente: tomado de la Guia del PMBOK (PMI, 2017, pag. 39).
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De la anterior figura se puede deducir que los niveles de costo y dotacion del
personal son bajos al inicio de los proyectos, altos durante la implementacion y

bajan rapidamente al cierre.

El PMI dentro de su metodologia de trabajo establece que existen diez areas del
conocimiento en la gerencia de proyectos, asociadas al ciclo de vida del proyecto
(PMI, 2017); sin embargo, para darles cumplimiento a los objetivos de este trabajo
se consideran de especial impacto los que conforman el triangulo de calidad,

mencionado en la figura 1.

Garcia e Iglesias (2013) hacen un resumen muy ajustado en cuanto a estas areas
del conocimiento, a las cual se les hacen algunas modificaciones en la version mas
reciente del PMbok®:

» Gestion del Alcance del Proyecto: Define lo que formay lo que no forma
parte del proyecto. Incluye los procesos necesarios para garantizar que
el proyecto incluya todo el trabajo requerido para completarlo con éxito.

» Gestion del Cronograma del Proyecto: Incluye los procesos requeridos
para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo.

» Gestion de los Costos del Proyecto: Incluye los procesos involucrados
en estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete
el proyecto dentro del presupuesto aprobado. En esta etapa se identifican
las posibles fuentes de financiacion. (pags. 23-24)

Los conceptos descritos en esta seccidn son la base para la investigacion
exploratoria llevada a cabo como parte del método de soluciéon que se detalla a

continuacion.
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4. METODO DE SOLUCION

La presente investigacion es de tipo exploratorio. Para llevarla a cabo se realizan
entrevistas semiestructuradas que se aplican a funcionarios de una empresa del
sector TIC, con el fin de identificar las caracteristicas de los proyectos regulatorios
y sus impactos para los prestadores de servicio. Una vez identificados los impactos
negativos, se trabaja con el modelo del arbol espina de pescado, para encontrar las

causas raiz; y para evaluar las soluciones, se realiza un andlisis de riesgos.

4.1. FORMATO DE ENTREVISTA

Por medio de entrevistas a funcionarios de una reconocida empresa del sector de
las TIC, se busca determinar las caracteristicas principales de los proyectos
originados por la expedicion de normas, y los retos que representa su
implementacion. El formato de entrevista utilizado se muestra a continuacion, y el

consolidado de los resultados comprende el anexo 2.

Nombre:

Fecha:

Introduccion: la presente entrevista se realiza con la finalidad de recopilar
informacion con respecto a las caracteristicas de los proyectos originados por
la expedicién de normas por parte de los entes reguladores del sector de las
tecnologias de la informacion y de las comunicaciones. Conteste las
preguntas con base en su experiencia con estos temas en los ultimos tres

anos.

37



Presentacion del entrevistado

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el sector de las TIC?
a. Menos de un afo.
b. Entre un afioy 5 afios.
c. Mas de 5 afios.
2. ¢En qué area de la compaiiia se desempefa?
a. Operaciones.
b. Servicio al cliente.
c. Unidades de negocio.
d. Transversal.

Alcance

3. ¢Considera usted que las obligaciones establecidas por los reguladores son

suficientemente claras al momento de la expedicién de norma?
a. Si.
b. No.
c. Ocasionalmente

4. Califigue de 1 a 5, siendo 5 el mayor impacto y 1 el menor, las areas

impactadas por las normas regulatorias.
a. Sistemas de informacion

b. Procesos
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c. Servicio al cliente
d. Unidades de negocio
e. Financiera

f. ¢Otros Cual?

5. ¢Considera usted que los tiempos de respuesta a las solicitudes de
aclaracion solicitadas a los entes reguladores son respondidas

oportunamente?
a. Si.
b. No.
c. Ocasionalmente.
6. ¢Elalcance de los proyectos sufre cambios durante su ejecucion? ¢ Por qué?
a. Si.
b. No.

¢Por qué?

7. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, indique las principales

consecuencias de dichos cambios.

8. ¢Cree usted las obligaciones establecidas impactan de igual manera a todas

las empresas del sector? ¢ Por qué?
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Cronograma

9. Usualmente los tiempos que dan los reguladores para dar cumplimiento a las
normas son:

a. Cortos.
b. Largos.
c. Suficientes.

d. No dan tiempo.

10. ¢ El tiempo limite de entrega los proyectos sufren modificaciones? ¢, Por qué?
a. Si.
b. No.

¢Por qué?

Costo

11.Los costos asociados a las implementaciones regulatorias son:
a. Altos.

b. Bajos.

12. ¢ Es facil presupuestar los costos asociados a los proyectos regulatorios?
¢ Por qué?
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a. Si.
b. No.

¢ Por qué?

13.Si su respuesta anterior fue “No”, indique cuales son las mayores
consecuencias de no tener los recursos econdémicos para cubrir los proyectos

regulatorios.

Frecuencia

14. ¢ Se implementan multiples normas al mismo tiempo en la compaiiia?
a. Si.
b. No.
15.Si la anterior respuesta fue “Si”, indique la razén mas frecuente:
a. Normas del mismo ente.

b. Normas de entes diferentes.

c. Todas las anteriores.
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Coherencia

16. ¢ Considera usted que los entes reguladores son coherentes en cuanto a la
expedicion de normas, considerando las variables de alcance, tiempo y

costo?
a. Si.
b. No.

¢ Por qué?

Observaciones del entrevistado:
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5.1.

5. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

RESULTADOS DEL PROCESO DE ENTREVISTAS

Luego de tabular las respuestas dadas a las entrevistas, se pueden destacar los

siguientes resultados:

1.

El 90 % de los entrevistados ha trabajado en el sector de las TIC por méas de
cinco afos, de lo cual se puede concluir que cuentan con el conocimiento

suficiente del sector en cuestion.

El 40 % de los entrevistados considera que las obligaciones establecidas por
los entes de control no son suficientemente claras al momento de la
expedicion de la norma, mientras el restante 60 % considera que
ocasionalmente si lo es. Esto significa que, de manera general, se considera
gue no hay claridad en las obligaciones establecidas por los entes de control,

o por lo menos no, en la mayoria de los casos.

Las areas que se ven mayormente impactadas por las normas expedidas
son, en su orden: sistemas de informacién, procesos internos y servicio al
cliente. En menor medida, se tienen impactos en las siguientes unidades: de
negocio, financiera, BI, digital y operaciones. De los resultados anteriores,
se observa que los impactos son variados y transversales; es decir, que
afectan a toda la compafiia no solo en su estructura de procesos, sino en su

desempeiio frente al cliente.

Ninguno de los entrevistados considera que los tiempos de respuestas a las
solicitudes de aclaracion son adecuados en la totalidad de los casos y el

factor determinante es la fecha de entrada en vigor de las normas.

El 100 % de los entrevistados considera que:
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a. El alcance del proyecto sufre cambios durante su ejecucion.

b. Los tiempos de implementacion que otorgan los operadores son

cortos o inexistentes.
c. Eltiempo limite de entrega de los proyectos sufre modificaciones.
d. Los costos asociados a las implementaciones regulatorias son altos.

e. No es facil presupuestar los costos asociados a los proyectos

regulatorios.

f. Se implementan multiples normas al mismo tiempo, tanto del mismo

ente regulador como de entes diferentes.

g. Los entes reguladores no son coherentes en cuanto a la expedicion

de normas, considerando las variables costo, alcance y tiempo.

5.2. INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Con base en lo anterior, se puede decir que los proyectos desarrollados para darles
cumplimiento a las obligaciones establecidas por los entes reguladores del sector

de las TIC tienen las siguientes caracteristicas:
1. Alcance: sujeto a interpretaciéon y con cambios frecuentes.

2. Cronograma: el tiempo para el cumplimiento de las obligaciones es muy
corto o inexistente, dado por el ente regulador, y no necesariamente es

coherente con el alcance proyectado o los cambios que este sufra.

3. Presupuesto: dificil de establecer de manera anticipada; impactado en

gran medida por los cambios en el alcance o en el cronograma.

4. Otras areas del conocimiento: al ser proyectos que afectan procesos de

manera transversal a las compaiiias, se deben articular como si fueran
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proyectos organizacionales estratégicos. Esto que significa que la calidad
del producto final no solo depende de una correcta gestion del alcance, el
costo y el cronograma, sino también de factores comunicativos, de
gestibn de recursos, riesgos e interesados, entre otros, pero
especialmente de la gestion del cambio.

5.2.1. Principales impactos organizacionales de los proyectos regulatorios:

1.

Incumplimiento de las obligaciones exigidas por el regulador: las
compafias no siempre son capaces de realizar todas las actividades de
origen regulatorio necesarias para completar el alcance del proyecto, lo
gue plantea dos escenarios: el primero, es desarrollar procesos manuales
contingentes, con los que de manera temporal se les daria cumplimiento
a las normas, a costa de incrementar no solo el riesgo de error, sino la
necesidad de seguimiento y control por parte de la gerencia del proyecto
y el cronograma del proyecto en si mismo; el segundo, seria incumplir la
norma mientras se concluye el proyecto, lo que acarrea un riesgo de

sancion por parte de los entes reguladores.

Sanciones por parte de los entes de vigilancia y control: una vez un ente
regulador, como el MinTIC o un ente de vigilancia y control como la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), determinan que la
compafia ha incurrido en un incumplimiento normativo, estos pueden
aplicar las sanciones descritas en la ley, las cuales pueden ser
econOmicas o administrativas. Un ejemplo de lo anterior es la sancion
impuesta por la SIC (2018) a Claro, Movistar, ETB y Tigo-Une en 2018, a
través de las Resoluciones 63924, 63891, 63927 y 63889
respectivamente, por: “Incumplir con el deber de informacion y no
garantizar la idoneidad del servicio de Internet Banda Ancha (Internet
Hogares), por un valor global superior a $ 6.600 millones de pesos”. (parr.
6)
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3.

6.

Sobrecostos en los proyectos de orden regulatorio: como consecuencia
de la variacion de los lados del triangulo de calidad, entiéndase alcance y
cronograma, los proyectos de origen regulatorio sufren en su presupuesto
de ejecucién una afectacion que es proporcional a los cambios realizados.
De esta manera, es frecuente un incremento en los costos asociados al
proyecto, e inclusive en costos hundidos por desarrollos realizados que
finalmente no son necesarios, dado un cambio en las obligaciones

establecidas por el regulador.

Desviacion de recursos de otras actividades de la compaiiia: todas la
compafiias tienen una capacidad limitada para atender las necesidades
de sus unidades de negocio, y areas administrativas o de apoyo. Por esto,
en el caso de los proyectos de origen regulatorio se podria decir que se
compite por los recursos para la ejecuciéon de los proyectos y, al tener un
cronograma con fecha final estipulada por una autoridad, suelen ser
categorizados con la mas alta prioridad de atencion, por lo cual desplazan
proyectos de otra indole que pueden ser provechosos para la compafiia

0 para sus usuarios.

Cumplimiento a través de manualidades con alto riesgo de falla humana:
con la finalidad de no incumplir, se establecen medidas o procesos
manuales, con alta probabilidad de falla y que exigen supervision
frecuente, lo que finalmente implica para la compafiia mayor disposicion

de recursos.
Insatisfaccidn de los clientes, lo que conlleva a su vez a:

a. Aumento de Churn, o tasa de cancelacién, que es el porcentaje de
clientes o suscriptores que dejan de utilizar los servicios que ofrece

una empresa durante un periodo de tiempo determinado.

b. Aumento de peticiones, quejas y(o) reclamos (PQR) por parte de los

usuarios de los servicios.
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5.3.

c. Afectacion de indicadores de calidad de atencion del usuario,
establecidos por los reguladores para medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios de los servicios con los medios que se usan para su

atencion.

Entre los principales indicadores se tienen:

Porcentaje de intentos de llamadas enrutados hacia la linea

telefénica completados exitosamente.

Porcentaje de usuarios que acceden al servicio automatico de
respuesta que opta por atencién personalizada y que recibe
atencion personalizada en menos de 30 segundos.

Porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcion del
menu en la linea de atencidn a usuarios, pero antes de ser

atendidos terminaron la llamada.

Porcentaje de solicitudes de atencioén en las oficinas fisicas, en
gue el tiempo de espera en la atencién es inferior a 15 minutos,
correspondiendo el tiempo de espera al tiempo entre la

asignacion del turno y la atencion personalizada.

Porcentaje de usuarios a los que les fue asignado un turno en

oficinas fisicas, pero antes de ser atendidos desistieron.

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO

Siguiendo con el mismo modelo de agrupacion del numeral 5.2, en la figura 3 se

hace un analisis de causa raiz a través del método de espina de pescado o Ishikawa.
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Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con la figura 3, se pueden resumir las siguientes causas raiz asociadas

a los entes reguladores:

1. Falta de claridad de las normas: en las resoluciones emitidas por los entes
regulatorios no se explica claramente el alcance de las obligaciones dadas
en las normas, ni su aplicabilidad a ciertos escenarios, lo que frecuentemente
conduce a que los PRST deban generar solicitudes de aclaracion y retrasar
el inicio de los proyectos por falta de definicion del alcance.

2. Falta de analisis de impacto normativo: se presentan casos en los que se
emiten regulaciones sin hacerse un analisis previo de los impactos que estas
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tendran para los PRST, por lo que se establecen obligaciones con un costo

muy alto o con un plazo de implementacion muy corto.

3. Dificultad de planeacion del presupuesto: dado que no hay una agenda
normativa confiable por parte de los entes reguladores, es muy dificil
presupuestar los costos en los que incurririan las empresas de sector en su

implementacion.

5.4. REVISION DE CAUSAS RAIZ

Para tener la posibilidad de identificar si las caracteristicas de los proyectos y las
causas raiz—determinadas anteriormente con base en la investigacion exploratoria
realizada— tienen fundamentacion historica, se lleva a cabo el analisis de las
regulaciones, que siendo expedidas para el sector de las TIC, les generan
obligaciones a los PRST. Este analisis abarca el periodo comprendido entre enero
de 2015 y junio de 2018, utilizando para ello como fuente primaria las publicaciones
del Diario Oficial (s. f.), ente encargado de las publicaciones de las principales
entidades gubernamentales de Colombia.

En la tabla 2 se pueden observar las resoluciones expedidas, sus correspondientes
nameros de publicacién, el ente que las expide (Diario Oficial, s. f.) y la fecha de

publicacion.

Tabla 2. Normas expedidas en Colombia entre 2015 y 2018

Resolucion Diario Oficial Regulador Salida
Resolucion 4670 49.396 CRC 16/01/2015
Resolucion 4671 49.396 CRC 16/01/2015
Resolucion 4710 49.482 CRC 14/04/2015
Resolucion 4734 49.512 CRC 15/05/2015
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http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4670&p_fecha=16/01/2015&p_consec=1341267
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4671&p_fecha=16/01/2015&p_consec=1341268
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4710&p_fecha=13/04/2015&p_consec=1344075
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4734&p_fecha=15/05/2015&p_consec=1344890

Resolucién Diario Oficial Regulador Salida
Resoluciéon 4735 49.512 CRC 15/05/2015
Resolucién 917 49.524 MinTIC 27/05/2015
Resolucion 4741 49.526 CRC 29/05/2015
Resolucién 4749 49.559 CRC 30/06/2015
Resolucion 4763 49.588 CRC 29/07/2015
Resoluciéon 4774 49.618 CRC 28/08/2015
Resolucién 4775 49.618 CRC 28/08/2015
Resolucién 4776 49.618 CRC 28/08/2015
Resolucion 4786 49.630 CRC 9/09/2015
Resolucidon 4798 49.645 CRC 24/09/2015
Resolucion 4807 49.657 CRC 6/10/2015
Resolucidon 4808 49.659 CRC 8/10/2015
Resolucion 4813 49.678 CRC 27/10/2015
Resolucidon 4831 49.728 CRC 16/12/2015
Resolucion 4838 49.741 CRC 30/12/2015
Resolucidon 4839 49.741 CRC 30/12/2015
Resolucion 4862 49.768 CRC 27/01/2016
Resolucion 4868 49.773 CRC 1/02/2016
Resolucién 4875 49.787 CRC 15/02/2016
Resoluciéon 0187 49.802 ANTV 1/03/2016
Resoluciéon 0188 49.802 ANTV 1/03/2016
Resoluciéon 0189 49.802 ANTV 1/03/2016
Resoluciéon 0350 49.816 ANTV 15/03/2016
Resolucion 4891 49.816 CRC 15/03/2016
Resolucion 3564 49.829 MInTIC 31/12/2015
Resolucién 4900 49.841 CRC 11/04/2016
Resoluciéon 4901 49.841 CRC 11/04/2016
Resoluciéon 4903 49.841 CRC 11/04/2016
Resoluciéon 4930 49.858 CRC 28/04/2016
Resolucion 4937 49.859 CRC 29/04/2016
Resolucion 4948 49.879 CRC 20/05/2016
Resolucion 895 49.893 MInTIC 25/05/1016
Resoluciéon 4960 49.898 CRC 8/06/2016
Resolucion 4961 49.898 CRC 8/06/2016
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http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4735&p_fecha=15/05/2015&p_consec=1344891
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0000917&p_fecha=22/05/2015&p_consec=1345255
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4741&p_fecha=22/05/2015&p_consec=1345374
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4749&p_fecha=30/06/2015&p_consec=1346460
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4763&p_fecha=28/07/2015&p_consec=1347321
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4774&p_fecha=28/08/2015&p_consec=1348276
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4775&p_fecha=28/08/2015&p_consec=1348278
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4776&p_fecha=28/08/2015&p_consec=1348279
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4786&p_fecha=08/09/2015&p_consec=1348629
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4798&p_fecha=22/09/2015&p_consec=1349104
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4807&p_fecha=06/10/2015&p_consec=1349429
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4808&p_fecha=07/10/2015&p_consec=1349508
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4813&p_fecha=26/10/2015&p_consec=1350101
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4831&p_fecha=15/12/2015&p_consec=1352123
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4838&p_fecha=30/12/2015&p_consec=1352763
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4839&p_fecha=30/12/2015&p_consec=1352761
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4862&p_fecha=27/01/2016&p_consec=1353560
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4868&p_fecha=01/02/2016&p_consec=1353728
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=CRC%204875&p_fecha=12/02/2016&p_consec=1354066
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0187&p_fecha=26/02/2016&p_consec=1354560
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0188&p_fecha=26/02/2016&p_consec=1354561
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0189&p_fecha=26/02/2016&p_consec=1354562
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0350&p_fecha=09/03/2016&p_consec=1355214
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=CRC%204891&p_fecha=15/03/2016&p_consec=1355235
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=3564&p_fecha=31/12/2015&p_consec=1355541
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4900&p_fecha=11/04/2016&p_consec=1355821
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4901&p_fecha=11/04/2016&p_consec=1355822
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4903&p_fecha=11/04/2016&p_consec=1355824
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4930&p_fecha=28/04/2016&p_consec=1356270
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4937&p_fecha=29/04/2016&p_consec=1356295
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=CRC%204948&p_fecha=20/05/2016&p_consec=1356859
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0000895&p_fecha=25/05/2016&p_consec=1357159
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4960&p_fecha=08/06/2016&p_consec=1357261
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4961&p_fecha=08/06/2016&p_consec=1357262

Resolucién Diario Oficial Regulador Salida
Resolucion 387 N/A ANE 13/06/2016
Resolucién 1090 49.906 MinTIC 16/06/2016
Resolucién 4972 49.907 CRC 17/06/2016
Resolucién 4986 49.946 CRC 26/07/2016
Resolucidn 4987 49.946 CRC 26/07/2016
Resolucién 5031 50.019 CRC 7/10/2016
Resolucién 754 N/A ANE 20/10/2016
Resolucién 5038 50.040 CRC 28/10/2016
Resoluciéon 5048 50.051 CRC 8/11/2016
Resolucidon 5051 50.054 CRC 11/11/2016
Resoluciéon 5062 50.089 CRC 16/12/2016
Resolucidon 5066 50.094 CRC 21/12/2016
Resoluciéon 5067 50.094 CRC 21/12/2016
Resolucidon 5068 50.094 CRC 21/12/2016
Resoluciéon 5076 50.101 CRC 29/12/2016
Resoluciéon 5078 50.101 CRC 29/12/2016
Resoluciéon 5079 50.104 CRC 2/01/2017
Resolucion 5084 50.114 CRC 12/01/2017
Resoluciéon 5107 50.156 CRC 23/02/2017
Resoluciéon 5108 50.156 CRC 23/02/2017
Resoluciéon 5111 50.157 CRC 24/02/2017
Resoluciéon 2551 50.192 MInTIC 12/05/2016
Resoluciéon 5132 50.216 CRC 26/04/2017
Resolucion 5134 50.217 CRC 27/04/2017
Resoluciéon 5151 50.258 CRC 8/06/2017
Resoluciéon 1022 50.262 ANTV 12/06/2017
Resoluciéon 5159 50.266 CRC 16/06/2017
Resoluciéon 5161 50.270 CRC 20/06/2017
Resolucion 5162 50.270 CRC 20/06/2017
Resolucion 5164 50.279 CRC 29/06/2017
Resoluciéon 5165 50.280 CRC 30/06/2017
Resolucion 5178 50.311 CRC 31/07/2017
Resoluciéon 5197 50.341 CRC 30/08/2017
Resolucion 5198 50.341 CRC 30/08/2017
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http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0001090&p_fecha=13/06/2016&p_consec=1357518
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4972&p_fecha=17/06/2016&p_consec=1357551
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4986&p_fecha=26/07/2016&p_consec=1358502
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=4987&p_fecha=26/07/2016&p_consec=1358503
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5031&p_fecha=07/10/2016&p_consec=1361334
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5038&p_fecha=28/10/2016&p_consec=1362203
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5048&p_fecha=08/11/2016&p_consec=1362924
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5051&p_fecha=11/11/2016&p_consec=1363382
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5062&p_fecha=16/12/2016&p_consec=1364431
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5066&p_fecha=20/12/2016&p_consec=1364588
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5067&p_fecha=21/12/2016&p_consec=1364589
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5068&p_fecha=21/12/2016&p_consec=1364590
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5076&p_fecha=29/12/2016&p_consec=1364960
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5078&p_fecha=29/12/2016&p_consec=1364961
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5079&p_fecha=02/01/2017&p_consec=1365168
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5084&p_fecha=12/01/2017&p_consec=1365252
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5107&p_fecha=23/02/2017&p_consec=1366108
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5108&p_fecha=23/02/2017&p_consec=1366109
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5111&p_fecha=24/02/2017&p_consec=1366142
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0002551&p_fecha=05/12/2016&p_consec=1367191
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5132&p_fecha=25/04/2017&p_consec=1367841
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5134&p_fecha=27/04/2017&p_consec=1367958
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5151&p_fecha=08/06/2017&p_consec=1369211
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=1022&p_fecha=12/06/2017&p_consec=1369508
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5159&p_fecha=16/06/2017&p_consec=1369666
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5161&p_fecha=20/06/2017&p_consec=1369704
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5162&p_fecha=20/06/2017&p_consec=1369705
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5164&p_fecha=28/06/2017&p_consec=1369985
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5165&p_fecha=30/06/2017&p_consec=1370078
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5178&p_fecha=31/07/2017&p_consec=1370788
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5197&p_fecha=30/08/2017&p_consec=1371387
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5198&p_fecha=30/08/2017&p_consec=1371388

Resolucién Diario Oficial Regulador Salida
Resoluciéon 5199 50.341 CRC 30/08/2017
Resolucién 5210 50.347 CRC 5/09/2017
Resolucidon 5226 50.362 CRC 20/09/2017
Resolucién 5255 50.392 CRC 20/10/2017
Resoluciéon 1813 50.401 ANTV 29/10/2017
Resolucién 5277 50.438 CRC 5/12/2017
Resoluciéon 5278 50.438 CRC 5/12/2017
Resolucién 5282 50.448 CRC 15/12/2017
Resolucion 5283 50.448 CRC 15/12/2017
Resolucidon 5292 50.461 CRC 29/12/2017
Resoluciéon 0026 50.479 ANTV 17/01/2018
Resolucion 2173 50.479 ANTV 17/01/2018
Resolucion 2174 50.479 ANTV 17/01/2018
Resolucidon 5299 50.484 CRC 22/01/2018
Resoluciéon 5300 50.484 CRC 22/01/2018
Resoluciéon 5321 50.515 CRC 22/02/2018
Resolucion 5322 50.515 CRC 22/02/2018
Resoluciéon 5337 50.548 CRC 27/03/2018

Fuente: elaboracion propia, a partir del Diario Oficial (s. f.) de Colombia.

En este periodo, la CRC, la ANE, la ANTV y el MinTIC han emitido alrededor de 300
resoluciones de caracter general, de las cuales 92 imponen o modifican
obligaciones a los prestadores de servicios de telecomunicaciones. En la tabla se
observa que es la CRC guien mas resoluciones ha expedido, con un 82 %, como

se observa a continuacion en la figura 4.
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http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5199&p_fecha=30/08/2017&p_consec=1371389
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5210&p_fecha=05/09/2017&p_consec=1371560
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5226&p_fecha=19/09/2017&p_consec=1371867
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5255&p_fecha=20/10/2017&p_consec=1372614
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=1813&p_fecha=26/10/2017&p_consec=1372889
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5277&p_fecha=04/12/2017&p_consec=1374135
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5278&p_fecha=04/12/2017&p_consec=1374136
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5282&p_fecha=15/12/2017&p_consec=1374621
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5283&p_fecha=15/12/2017&p_consec=1374622
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5292&p_fecha=29/12/2017&p_consec=1375279
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=0026&p_fecha=12/01/2018&p_consec=1375612
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=2173&p_fecha=22/12/2017&p_consec=1375609
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=2174&p_fecha=22/12/2017&p_consec=1375610
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5299&p_fecha=19/01/2018&p_consec=1375745
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5300&p_fecha=19/01/2018&p_consec=1375746
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5321&p_fecha=21/02/2018&p_consec=1376621
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5322&p_fecha=21/02/2018&p_consec=1376622
http://www.imprenta.gov.co/diariop/diario2.mostrar_norma?p_tipo=03&p_numero=5337&p_fecha=23/03/2018&p_consec=1377428
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Figura 4. Relacion de las resoluciones expedidas por los entes reguladores en Colombia

Fuente: elaboracion propia.

A través de un analisis del contenido de dichas resoluciones, se hace un segundo
filtro, que permita determinar, teniendo en cuenta factores de alcance y entrada en
vigor, como se relaciones con las causas raiz previamente identificadas, es asi

como se obtienen los resultados de la figura 5.

= Modificacién de Alcance
= Modificacion de Tiempo
= Nuevas

= Modificacién de Alcance
y tiempo

= Suspension
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Figura 5. Clasificacion de las resoluciones expedidas por los entes reguladores de
Colombia en el periodo 2015-2018
Fuente: elaboracion propia.

Para la categorizacion de la tabla anterior se utilizaron los siguientes criterios:

¢ Modificacién de alcance: resoluciones que modifican resoluciones anteriores
aun en periodo de transicion; es decir, no vigentes, y que implican cambios

en las obligaciones inicialmente expedidas.

¢ Modificacion de tiempo: resoluciones que modifican resoluciones anteriores
aun en periodo de transicion; es decir, no vigentes, y que implican cambios

en la fecha de entrada en vigor inicialmente expedida.

e Nuevas: resoluciones que les establecen nuevas obligaciones a los
prestadores de servicios 0o que modifican resoluciones anteriores cuyo

periodo de transicidn ya expir0; es decir, que se encuentran vigentes.

¢ Modificacion de alcance y tiempo: resoluciones que modifican resoluciones
anteriores aun en periodo de transicidn; es decir, no vigentes, y que implican
cambios en las obligaciones inicialmente expedidas y que, a su vez,

modifican la fecha de entrada en vigor de dichas resoluciones.

e Suspension: resoluciones que suspenden los efectos de una resolucion en

periodo de transicion; es decir, no vigente.

Si se analiza la grafica anterior (figura 5), se observa que casi el 70 % de las
resoluciones expedidas en el periodo en estudio estan en la categoria de nuevas,
lo que implica que los PRST deberan generar proyectos internos para darles
cumplimiento a ellas. Se estaria entonces hablando de alrededor de 61 proyectos
de obligatoria implementacion en un periodo de tres aflos y medio.

No obstante, son las otras categorias las que aportan mas informacion para analizar

la veracidad de las causas raiz encontradas.
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5.4.1. Falta de claridad de las normas. De la figura 5 se puede extraer que el 18 %
de las resoluciones expedidas modifican el alcance de una resolucién anterior
y adn no vigente, lo que a su vez se traduce en posibles cambios sobre los

alcances de los proyectos que se hayan iniciado para darles cumplimiento.

Luego de revisar los considerandos de estas 17 resoluciones, de las cuales
una fue expedida por la ANE, otra por la ANTV y las otras 15 por la CRC, se

encuentran como principales motivadores los siguientes:
e Correccion de errores tipograficos.
e Solicitudes de aclaracion por parte de los grupos de interés.

e Peticiones, quejas o reclamos por parte de los grupos de interés, por

afectaciones econ6micas al sector.
¢ Incoherencia entre algunos de sus articulos.
e Obligaciones duplicadas o cubiertas por otras entidades.

Cabe anotar que, de las resoluciones revisadas, solo el 25 % modifican a la vez la

fecha de la entrada en vigor y el alcance, como se observa en la figura 6.

= I[nmediata

= Amp. Tiempo
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Figura 6. Relacion modificaciones del tiempo con respecto al alcance
Fuente: elaboracion propia.

Segun la teoria del tridngulo de calidad de los proyectos antes expuesta, modificar
el alcance sin modificar la fecha fin del proyecto tendra como consecuencia la
utilizacion de nuevos adicionales y, por ende, un mayor presupuesto. Esto va en
perjuicio de las empresas prestadoras del servicio de telecomunicaciones, teniendo

en cuenta la dificultad de planeacion del presupuesto.

5.4.2. Falta de analisis de impacto normativo. La OCDE (2016) define el andlisis de

impacto normativo (AIN) como:

Una herramienta que ayuda al proceso decisorio porque
sisteméaticamente examina los impactos potenciales de las
acciones gubernamentales, haciendo preguntas sobre costos y
beneficios, sobre cuan efectiva sera la accién gubernamental en
alcanzar los objetivos y si hay otras alternativas viables para los
gobiernos. Como un proceso decisorio, el AIN esta integrado a
sistemas de consulta, desarrollo de politicas y procesos
regulatorios dentro del gobierno, sirviendo para comunicar y dar
informacidn ex ante sobre los efectos esperados de las propuestas
gubernamentales y ex post en la medida en que ayuda a los

gobiernos a evaluar las regulaciones existentes. (pag. 12)

En Colombia, el AIN no es de obligatorio cumplimiento para los entes reguladores;
sin embargo, el Departamento Nacional de Planeacion desarroll6 una guia
metodoldgica para su implementacion, la cual ha sido acogida en algunas ocasiones
por entes como la CRC, en resoluciones como la que expide el Reglamento Técnico
para Redes Internas de Telecomunicaciones (RITEL)? o como la que cambia las
definiciones de Banda Ancha en el pais. No obstante, teniendo como base la

cantidad de las resoluciones expedidas en el dltimo afio, esta cifra es muy baja, y

2 \/er anexo 3.
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se observa que no han sido aplicadas resoluciones de amplio espectro, como los
del régimen de proteccion a usuarios, el régimen de reportes o el régimen de

calidad.

Al revisar los AIN realizados para las normas antes mencionadas, se observa que
el enfoque principal es el impacto en el sector econémico desde un enfoque de
costo-beneficio, sin que se tengan en cuenta aspectos que justifiquen o permitan

determinar un periodo de transicion adecuado.

Para profundizar un poco mas en este aspecto, con base en la tabla 2 se analizan

los periodos de transicion de las resoluciones expedidas en el periodo de analisis.

= Retroactiva

= [nmediata

= Menos de 3 meses
= De 3 a 6 meses

= Mas de 6 meses

Figura 7. Periodos de transicion de las resoluciones expedidas por los entes reguladores
de Colombia en el periodo 2015-2018

Fuente: elaboracion propia.

De la figura 7 se puede concluir qgue un 51 % de las normas expedidas en los ultimos
tres afios, generan obligaciones de cumplimiento inmediato o retroactivo, mientras
que 41 % establecen periodos de transicion superiores a tres meses. En el primer
caso se estaria hablando de proyectos con tiempo cero, lo que en si mismo es una
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imposibilidad, y expone de manera inmediata a las empresas a sanciones por parte

de los organismos de control y vigilancia.

Como se puede observar en la figura 7, el 12 % de las resoluciones expedidas
corresponden a la categoria de modificacién de tiempo; es decir, al menos 11
resoluciones modifican los periodos de transicion de resoluciones anteriores ain en

periodo de transicién, o no vigentes.

Al revisar los considerandos de dichas resoluciones se pueden identificar como

causas mas frecuentes:
1. Solicitudes de ampliacién por parte de los prestadores de servicio.
2. Modificaciones del alcance.
3. Correcciones o ajustes sobre obligaciones.

4. Desarrollo de mesas de trabajo que les dan nuevos enfoques a las normas

o evidencian imposibilidades técnicas.

De lo anterior se puede deducir que es necesario implementar un analisis de
impacto normativo que incluya un método de célculo para los periodos de transiciéon

de las normas.

5.4.3. Dificultad de planeacion del presupuesto. En el capitulo 2 del Decreto 2696 de

2004 se establece:

Las Comisiones de Regulacion tendran la obligacion de definir un plan
estratégico para periodos minimos de cinco (5) afios y una agenda
regulatoria anual de caracter indicativo. En la agenda regulatoria anual se
precisaran los temas o los asuntos con sus respectivos cronogramas, que
seran avocados por la Comision durante dicho lapso, con sujeciéon a lo
dispuesto por la ley, sin perjuicio que la Comision pueda avocar el

conocimiento y tramite de asuntos no contemplados en la agenda.
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Posteriormente, la Presidencia de la Republica (2017), en el articulo 7 del Decreto
270 de 2017 expresa:

Las autoridades a las que se refiere el inciso primero del articulo 2.1.2.1.3.
de este Decreto publicaran en la seccion de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica de su sitio web, y en cualquier otro medio de que
dispongan para el efecto, a mas tardar el 31 de octubre de cada afio, un
proyecto de Agenda Regulatoria con la lista de las regulaciones especificas

de caracter general que previsiblemente deban expedirse en el afio siguiente.

De esta manera, los entes regulatorios le dan al publico general visibilidad de los
temas y proyectos por abordar durante el siguiente afio; sin embargo, al concederse
licencia para tratar temas que no se encuentren en la agenda regulatoria, y al indicar
gue lo expuesto en ellas es lo previsible, no lo cierto, se abre la ventana para que
estas agendas no sean lo suficientemente precisas en la informacién que contienen
0 en cuanto a qué porcentaje de cumplimiento minimo se maneja. Lo anterior hace
muy ineficiente tenerlas como documentos de referencia para hacer un presupuesto

destinado a las implementaciones regulatorias.

Por otro lado, se podria pensar en presupuestar con base en el historico de
resoluciones, pero la realidad es que estas obedecen a momentos especificos del
sector, por lo cual un afio no es comparable al anterior. Tampoco los son las normas
entre si, puesto que, dependiendo de la cantidad y la dificultad de implementacién

de las obligaciones, asi sera el presupuesto requerido.

5.5. PROPUESTAS DE SOLUCION Y ANALISIS

5.5.1. Falta de claridad de las normas

1. Interpretacion temprana de la norma con enfoque de proyecto. El capitulo
3 del Decreto 2696 de 2004 establece: “Las comisiones haran publico en su

pagina web, con antelacion no inferior a treinta (30) dias a la fecha de su
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expedicion, todos los proyectos de resoluciones de caracter general que
pretendan adoptar”. El Decreto 270 de 2017 (Presidencia de la Republica,
2017) refuerza la obligacion de publicar los proyectos regulatorios para
incentivar la participacion ciudadana. Con esto se crea el primer escenario
para interactuar con los entes reguladores y conocer sus motivaciones e
intenciones con un proyecto regulatorio particular. Como alternativa de
solucion se plantea adoptar procesos dados en la guia metodolégica del
PMI (2017) en el grupo de procesos de inicio, a manera de un preinicio 0
inicio temprano, lo que implica disponer recursos de manera anticipada a la
implementacion real del proyecto. Esto adicionalmente permitiria adelantar
procesos que normalmente se harian durante el periodo de transicion
otorgado por las normas. Como desventaja se tiene que implicaria una
inversion temprana de recursos; sin embargo, al tratarse de recursos
propios de la compafiia, tendrd un costo inferior a una posible sancién por

incumplimiento.

Tabla 3. Procesos recomendados

Etapa

Proceso

Entregable

;Cuando?

¢Como?

¢, Quién?

Pre-
inicio

Seleccionar el director del
Proyecto, en ‘Comentarios’.

Project
charter

Comentarios

Decision
directiva

Director de
implementacion

Recolectar los procesos,
procedimientos e informacion
histérica (proyectos
interrelacionados).

Definir entregables finales.

Entender el caso de negocio.

Identificar los requisitos,
supuestos, riesgos y
restricciones iniciales, y los
acuerdos existentes.

Crear objetivos medibles.

Project
charter

Identificar a los interesados y
determinar sus expectativas, su
influencia y su impacto.

Matriz de
interesados

Comentarios

Juicio de
expertos

Director de
proyectos
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Desarrollar el borrador del acta
de constitucion del proyecto
(dejar lista para aprobar).

Project . Formato Director del
Comentarios
charter PMO proyecto

Fuente: elaboracion propia, a partir de la Guia del PMBOK (PMI, 2017).

Durante este periodo también se puede hacer un calculo estimado del tiempo
gue se requerira para darles cumplimiento a las obligaciones y para proponer
la modificacion correspondiente al proyecto regulatorio publicado.

5.5.2. Falta de analisis de impacto normativo
5.5.5.1 Adopcién de metodologia RIA

En palabras de la OCDE (2008), las regulaciones son una parte esencial de la “caja
de herramientas” de instrumentos de politica que los gobiernos pueden utilizar para
lograr sus objetivos; sin embargo, las regulaciones por lo general tienen efectos
generalizados: afectan a diferentes grupos en la sociedad y los efectos pueden ser de
muchos tipos. Muchos de los efectos estan “ocultos”, o al menos son dificiles de

identificar cuando se esta considerando un reglamento.

La metodologia RIA puede ayudarles a los entes reguladores a asegurarse de que se
tiene una buena comprension acerca de quién y como se vera afectado por una
regulacion. En Colombia son pocos los proyectos regulatorios a los cuales se les ha
hecho aplicado la metodologia RIA para efectuar los andlisis de impacto normativo.
Uno de los mas recientes fue el aplicado para modificar la definicién de “banda ancha”,
publicado en agosto de 2016 por la CRC en su pagina web, en el cual se puede

observar que se tratan los siguientes topicos:
¢ Contexto actual
¢ |dentificacion del problema
e Causas y consecuencias identificadas en la problematica

e Objetivos de la intervencion
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e Alternativas identificadas
e Andlisis de impacto normativo
e Opcion de intervencién regulatoria propuesta

Al leer en detalle la seccion de analisis de impacto normativo, se puede observar
que se hace un analisis de las alternativas planteadas para abordar el problema,
identificando las ventajas y desventajas de cada una de ellas, y girando sobre tres

ejes tematicos: técnico, economico y social (figura 8).

Cudl ex la mejor definicidn de banda ancha que minimiza los
problemas de desiquilibrio entre oferta y demanda

Técnicos Econdmicos Sociales
Costo Costa Retorno |Retorno Interés
Cobertura | Despliegue . . . L . Demanda .
Operacional |Financiero (Inversion | Socdal Comunidad
1 5 10 25

Velocidad de bajada

| Mantener | Definir | Infa |

| Macional | Zonal |

1 5 T
Velocidad de subida

Figura 8. Ejes teméticos banda ancha
Fuente: AIN CRC.

Luego cada alternativa es evaluada con base en la informacion recibida por

proveedores, gobierno y usuarios, y se calcula un impacto en cada uno de los ejes
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tematicos antes mencionados, sustentando de esta manera la opcion escogida para

la expedicion de la regulacion.

Si bien el documento no es del todo claro y deja muchas dudas con respecto al
método de célculo de los impactos, es un buen ejercicio en la medida en que plantea

varias alternativas de solucion a la problemética y evalla sus impactos.

Se plantea como solucion apoyar y reforzar ante el gobierno nacional y los entes
reguladores la necesidad de la estandarizacion y obligatoriedad del uso de una guia
metodoldgica basada en la metodologia RIA, para que no se puedan expedir
regulaciones que no cuenten con los respectivos andlisis de impactos normativos.
Adicionalmente, se debe insistir en la creacion de un organismo de supervision y
validacion de los resultados de dichos analisis, como existen en paises de América
Latina tales como México y Costa Rica, con el fin de garantizar la veracidad y

claridad de los mismos.
5.5.2.2 Guia metodolégica de estimacion de tiempos

Si bien el andlisis de impacto normativo cubre aspectos muy importantes para los
prestadores de servicio, como lo es la relacion costo-beneficio, es evidente que no
cuenta con una herramienta para calcular de manera adecuada los tiempos
necesarios para que estos puedan dar cumplimiento a las obligaciones que se
contempla imponer. Por esta razon, se propone plantearles a los miembros del
sector —entiéndase gremios, operadores y entes reguladores— la inclusion de un
método de célculo de los periodos de transicion, con base en la complejidad de los
sistemas que se vayan a modificar. Para darle alcance a este punto, se redacta un
documento para ser presentado a la CRC proponiendo la adopcién de esta, y el cual

se presenta en el numeral 5.5.4 del presente documento.

5.5.3. Dificultad de planeacién del presupuesto.

5.5.3.1 Modelo econémico de presupuesto con margen
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Segun la definicién del Diccionario de la lengua espafiola (presupuesto, 2017), un
presupuesto es: “Cémputo anticipado del coste de una obra o de los gastos y rentas
de una corporacién”. De este concepto es importante destacar que se trata de un
calculo anticipado, lo que le da un cardcter predictivo e inexacto; sin embargo, hay
muchos métodos que permiten hacer una proyeccion presupuestal dependiendo del
objeto de presupuesto. Dadas las condiciones que enmarcan los proyectos
regulatorios, se requiere elaborar un presupuesto con énfasis en tres de las

caracteristicas expuestas por Muiiiz (2009):

e Determinar el modelo de andlisis o sistema de informacion a utilizar

e Implementar un sistema fiable que analice las desviaciones ocurridas

e Preparar presupuestos integrados y adaptados a la organizacion. (pag. 21)

Ya que la Unica informacién que se posee a la hora de elaborar el presupuesto son
la agenda regulatoria® emitida por los entes reguladores y el histérico de costos de
proyectos ejecutados en periodos anteriores, el modelo de andlisis por implementar
debe tener las siguientes caracteristicas:

¢ Identificar en la agenda regulatoria los proyectos que tienen fecha de decision

durante el periodo para el cual se elabora el presupuesto.

e Calcular una desviacién historica con base en las agendas regulatorias y
presupuestos anteriores, y utilizar este valor como margen para la elaboracion

del presupuesto definitivo.

¢ Incluir dentro de la herramienta de gestion del presupuesto una herramienta que
permita hacer las comparaciones entre el presupuesto y el gasto real, con el
objetivo de estar en capacidad de reaccionar de manera oportuna ante

desviaciones muy grandes.

3 Ver anexo 4. Agenda regulatoria 2018-2019.
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Adicionalmente, las empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones

deben adelantar las siguientes actividades:

1. Gestionar con los entes reguladores informacion que permita determinar
qué tipo de obligaciones seran las contenidas dentro de la regulacién que
se vaya a expedir, y asi tener mayor detalle de las necesidades que se

tendran y su costo asociado.

2. Gestionar plazos oportunos para que no haya variaciones presupuestales

asociadas a periodos de transicion cortos o insuficientes.

3. Restringir el alcance de los proyectos de implementacién, de tal manera
gue se haga lo estrictamente necesario para darles cumplimiento a las

normas.

4. Minimizar las solicitudes de cambio durante el periodo de ejecucion,

implementando tempranamente como se explica en el numeral 5.5.2.

5.5.4. Propuesta de carta para ser enviada a la CRC: de acuerdo con las
conclusiones obtenidas al analizar los datos sobre el proceso regulatorio
colombiano para el sector de las telecomunicaciones, se elabora una carta
modelo para ser presentada a la Comision de Regulacion de las
comunicaciones, como principal ente regulador del sector TIC. Esto con el
objetivo de gestionar la adopciéon de un modelo de estimacion adecuado de

tiempos para la implementacion de normas.
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Medellin, X de XXXXXXX de 2018

Doctor

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA
Director Ejecutivo

Comision de Regulacion de Comunicaciones
Calle 59 A bis No. 5-53, piso 9

Bogota D.C.

Asunto: Tiempos de implementacién normativa

Apreciado doctor Arias:

Con ocasion de la preparacion de la agenda regulatoria para los afios 2018-2019,
TigoUne le presenta el documento “Metodologia de andlisis de tiempo de
implementacion de normas”, que analiza el impacto que tiene la implementacién de
las regulaciones en las empresas del sector de las TIC en Colombia, y propone un
método de analisis que le permita al regulador estimar de manera equilibrada los
tiempos otorgados para las implementaciones minimizando el riesgo de
incumplimiento y afectacién a los usuarios.

Esperamos que el contenido del mismo sea de su interés y que le aporte a la mejora

continua del proceso regulatorio en el pais.

Cordialmente,

XXXXX
Representante Legal
XXXXXXX

Anexos: uno (17 folios)
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INTRODUCCION

La dinamica de la economia digital de los ultimos afios ha posicionado la tecnologia
y las telecomunicaciones como factor clave de desarrollo para los paises, lo que
esta llevando a una movilizacion que les permite a todos los actores del ecosistema
responder rapidamente a las nuevas necesidades de los usuarios, a los nuevos
adelantos tecnolégicos y a los nuevos retos regulatorios (figura 1).

Dentro de esta movilizacidon se cuentan las grandes inversiones efectuadas por
los operadores de la industria TIC, las cuales no pueden existir sin acciones a corto

y mediano plazo por parte del Estado.

Economia
Digital

El Estado como promotor de
condiciones para la insercion de
Colombia en la Economia Digital

Aplicar politica

econémico sector royectos costo-
ey espectral

TIC !!’ beneficio

| Equilibrio de los Facilitar el acceso Promover
flujos de los usuarios a competencia en
econémicos las TIC el sector TIC

Formular una
politica
convergente

Figura 1. Economia digital para Colombia
Fuente: TigoUne (2017). Una visién estratégica de la Economia Digital para
Colombia (pag., 5).

A través del indice de Disponibilidad de Red (NRI, por sus siglas en inglés
Networked Readiness Index), el Foro Econdmico Mundial mide la capacidad de los
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paises para utilizar las TIC con el propdsito de aumentar la competitividad y el
bienestar. Dicho indicador evidencia como los paises se estan adaptando al mundo
digital, utilizando diez pilares entre los cuales se incluyen: entorno, uso, impacto,
infraestructura y apropiacion de las TIC.

El pilar denominado "Entorno politico y normativo" mide el impacto que tiene en
el pais la implementacion de las politicas, leyes y regulaciones en el desarrollo y
uso eficiente de las TIC, en Colombia este es uno de los indicadores mas bajos

junto con el de impactos econémicos, como se aprecia en la figura 2.

1.Entorno politico y normativo.

2. Entorno empresarial e

10. Impactos Sociales. 5 . i
Innovacion

3. Infraestructura y contenido

9. Impactos econdmicos
e digital

8. Uso del gobiemno 4. Asequibilidad

7. Uso comercial 5. Habilidades

6. Uso individual

Figura 2. Pilares NRI para Colombia
Fuente: Global Information Technology Report (2016). Networked Readiness Index.

Lo anterior confirma que uno de los roles mas importantes en esta nueva
dindmica es el del regulador. En Colombia, contamos con multiples entes
reguladores con competencia sobre las empresas prestadoras de servicios de
telecomunicaciones (PRST), por lo que en TigoUne vemos necesario proponer
pequefias acciones que les ayuden a todos los actores a coordinar esfuerzos que

lleven al cumplimiento sus objetivos y a potenciar el desarrollo del pais.
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Este documento analiza el impacto que tiene la implementacion de las
regulaciones en las empresas del sector de las TIC en Colombia y propone un
meétodo de analisis que le permita al regulador estimar de manera equilibrada los
tiempos otorgados para las implementaciones minimizando el riesgo de

incumplimiento y afectacion a los usuarios.

CONTEXTO ACTUAL EN LAS IMPLEMENTACIONES DE NORMAS
REGULATORIAS DEL SECTOR TIC

“Entre el aflo 2009 y el afio 2017 se han expedido 253 resoluciones de caracter

general y 527 de caracter particular”.

(CRC, 2018, pag. 5)

Desde el afio 2011, con la Resolucion CRC 3066 — Régimen de proteccion al
usuario, la cual empezé a regir desde noviembre de ese mismo afio, se buscaba
garantizarle un mejor servicio al usuario, estableciendo el tiempo de atencion a las
peticiones quejas y reclamos, garantizando indicadores de atencion al usuario por
medio de cada uno de los mecanismos de los que disponia el operador, habilitando
consultas del consumo en linea por la pagina web del proveedor, facturando los
servicios diferenciados, con el fin de darle a conocer al usuario el cobro por cada
uno de ellos, y otras reglas que ajustaban la prestacion de este tipo de servicio al
publico.

Otra de las resoluciones que se expidié6 ese mismo afio fue el “Régimen de
calidad”, bajo la Resolucion CRC 3067. Esta resolucion pretendia que los
operadores enviaran la informacion respectiva conforme a la calidad del servicio
prestado al usuario final, exigiendo que esta informacion fuera publicada en su

pagina web, asi como la divulgacion y compensacion del porcentaje de llamadas
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caidas, lo que condujo a los operadores a tomar medidas sobre la mejora de las
plataformas en el sector, con el fin de evitar las quejas y reclamos de usuarios por
falta de disponibilidad del servicio.

Las anteriores normas descritas han sido un ejemplo de implementaciones que
han demandado altos costos y altos esfuerzos al interior de las compafiias, pero
son un ejemplo de uno de los reguladores del sector. Debemos tener en cuenta que
nos encontramos con la misma situacion con la Agencia Nacional de Espectro
(ANE) y con la Agencia Nacional de Television (ANTV). Al ser varios los entes
independientes que expiden normas para el cumplimiento de los operadores del
sector de telecomunicaciones, en varias ocasiones se expiden normas que las
comparfias deben cumplir en paralelo, lo cual dificulta la labor de implementar las
resoluciones en la compafia. Esto se ha presentado con mayor rigor en los ultimos
tres afios, cuando se han expedido alrededor de noventa normas para ser
implementadas por los diferentes entes que regulan el sector.

Ahora bien, con el fin de profundizar un poco mas en los temas, a continuacion
entramos en el detalle de los tiempos otorgados para adecuar las normas al interior

de la compaifiia, y sus impactos.

Tiempos otorgados en los Ultimos tres afios para implementar normas del

sector TIC

Acorde con lo mencionado, en los ultimos tres afios se ha solicitado implementar
alrededor de noventa normas, muchas de ellas en paralelo, lo cual aumenta la
complejidad de adaptar y coordinar los nuevos procesos que requieran las normas
al interior de las compaiiias, con el agravante de que los tiempos otorgados no han
sido los necesarios ni los acordes para llevar a cabo la implementacion de las
normas. Un ejemplo de esto es el ultimo régimen de proteccién de usuarios bajo la
Resolucion CRC 5111 de 2017, donde la CRC otorgd seis meses para la

implementacion; pero, dada su complejidad, los operadores solicitaron una
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ampliacion del periodo de transicion, donde la CRC aceptd la peticion de los
operadores y postergé su entrada en vigencia cuatro meses mas, llegando
finalmente a casi un afio de implementacion.

De la misma manera ocurrid con las mas de diez normas expedidas para el
control de hurto de celulares en Colombia. Debido al alto impacto y complejidad que
se solicitaba en las resoluciones para ajustar los sistemas de informacion de las
compainiias, hubo prérrogas de hasta casi un afio para la entrada en vigor de las
normas, como lo fue la creacién de la base centralizada para detectar IMEI
duplicados en todas las redes del pais, la implementacion de los controles para IMEI
no homologados y el control de IMEI invalidos, entre otros.

Como ejemplo final, es importante mencionar la implementacion del Sistema
Nacional de Telecomunicaciones de Emergencia, para la cual la CRC, desde la
expedicion de la Resolucién CRC 5111 de 2017, les otorgé a los operadores un afio
para la adecuacion de todo el sistema, lo cual fue el tiempo justo para realizar
procesos de compra, ajustes operativos y pruebas, entre otros.

Normas como las mencionadas anteriormente requieren la estructuracion de
proyectos complejos y, por tanto, de un minimo de dos o tres meses para realizar
un andlisis profundo de los procesos que se veran afectados y para el
dimensionamiento de los recursos necesarios para su ejecucion.

Si al entendimiento normativo y a la planeacion de la implementacion le sumamos
el tiempo necesario para ejecutar las actividades del proyecto, se tiene que los
tiempos para adelantar las etapas del proceso de implementacién con calidad
superan los tiempos limite otorgados por los reguladores. Esto genera mdultiples
reprocesos y anualidades, que exponen a las compafias a una probabilidad alta de
error y, por consiguiente, de incumplimiento; pero, lo mas importante es el impacto
a los usuarios, quienes de una o de otra forma no son ajenos al caos que se alcanza
a generar.

Uno de los aspectos para resaltar de las implementaciones de los ultimos afios
es que en varias ocasiones los tiempos otorgados por la CRC para implementar la

resoluciones se quedan cortos, y por esta razon los operadores solicitan aplazar la
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entrada en vigencia de la adopcion de las normas. A esto hay que agregarle que
muchos de los proyectos se deben trabajar en simultdnea con proyectos expedidos,
o por el mismo ente regulador, o por otro, lo que dificulta alin mas el desarrollo y la
adecuacion interna de los proyectos, puesto que no existe manera de optimizar los
recursos asignados al interior de las compafiias.

En su momento, el Departamento Nacional de Planeacién (DNP) sefial6 que la
politica regulatoria actual debia cambiar y centralizarse en una entidad de alto nivel
con capacidades técnicas para efectos de la revision de la calidad de la expedicion
de las normas, y expresé: "No existe un procedimiento estandar para la elaboraciéon
de la regulacién. No se realiza un analisis previo del posible impacto de la
regulacion. Existe poca coordinacion entre quienes emiten la regulacién y quienes
la supervisan”.

Entre las iniciativas del DNP para garantizar esta transicion estan: (i) la
expedicion del Decreto 270 de 2017 (Presidencia de la Republica, 2017), para la
participacion de grupos de interesados en la elaboracidén de proyectos especificos
de regulacion, (i) el acompafiamiento en la realizacion de pilotos para la
implementacion del Andlisis de Impacto Normativo (AIN) con varias entidades
reguladoras del Gobierno nacional, asi como (iii) el desarrollo y puesta en marcha
del Sistema Unico de Consulta Publica (SUCOP). La CRC se refiere al Analisis de
Implementacién Normativa (AIN) en la Agenda Regulatoria 2018-2019 como una
iniciativa que va a ser acogida por directriz del DNP.

En el 2017, la CRC habl6 de iniciativas encaminadas a aplicar los Analisis de
Impacto Normativo conforme a las definiciones realizadas por el DNP dentro del
marco del Conpes establecido para ese propésito.

Se debe entender que la implementacion de resoluciones se comprende como
un nuevo proyecto en cada compaiiia, y representa un esfuerzo temporal para
cumplir cabalmente con lo indicado. Se trata de medidas que deben adecuarse en
(i) tiempos reducidos fijados sin ningun criterio y (ii) sin certeza de su alcance
definitivo, ya que luego de expedidas las normas, en algunas ocasiones, como ya

se menciond, se cambian las condiciones o0 se aplaza la vigencia otorgada
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inicialmente, lo cual tiene un impacto negativo directo en las inversiones y los gastos
asociados a la implementacion. Esto por cuanto dichos cambios se salen de los
estandares de entrega de cualquier proveedor, sea interno o externo, desarrollador
o tercero.

La complejidad de los cambios regulatorios de telecomunicaciones introducidos
en los ultimos afos, su simultaneidad y el corto tiempo otorgado para adoptar los
cambios, sumados a los riesgos asociados a incumplimientos, evidencia la
necesidad de producir y adoptar cambios en el esquema de definicion de los
tiempos otorgados para ejecutar y adecuar la implementacién de la regulacion
vigente, al tiempo que se busca sensibilizar estos aspectos frente a las préximas

normas que sean expedidas.

Impactos en la compafia en la adecuacion de las normas

Los PSRT, asi como todas las empresas, realizan un ejercicio presupuestal anual
en el cual se incluyen las obligaciones regulatorias, incluido el costo de las
adecuaciones por cambios o0 nuevas resoluciones, dado que son proyectos
prioritarios y de obligatorio cumplimiento, pero que, debido al corto tiempo destinado
a su desarrollo, llevan a sobrecostos que obligan a tomar recursos del presupuesto
originalmente destinado a mejoras de productos, beneficios o inversiones en
infraestructura, para darle cumplimiento en plazos cortos, lo que impacta
directamente en el usuario.

De las noventa normas expedidas en los ultimos tres afios (contados desde
2015), el 38 % han sido normas clasificadas como de alto impacto al interior de la
compafia. Estas normas son aquellas que requieren cambios en los procesos de
capacitacion para asesores de servicio y ventas, en las que se solicita la adquisicion
de nuevos servicios 0 bienes, se demandan cambios en los procesos core de la
empresa, se solicitan cambios en los sistemas de informacién o en los elementos

de red, o que demandan cambios en procesos de facturacion o en los procesos
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contables. En este mismo sentido, el impacto en alguna falla por la falta de
planeacion o la correcta ejecucion llevan a consecuencias negativas altas, en la
compafia y para los usuarios.

A continuacion, damos unos ejemplos de cudles implementaciones hacen parte
del 38 % clasificadas como de alto impacto, con el fin de dimensionar y generar el
conocimiento del tipo de resoluciones que generan este impacto en las empresas
del sector:

e Régimen de calidad

e Régimen de proteccion de usuarios

e Hurto de celulares

e Sistema nacional de telecomunicaciones de emergencia

¢ Reglamento técnico para redes internas de telecomunicaciones
¢ Eliminacion de clausulas de permanencia movil

e Cambio de conceptos de banda ancha

Debido a los impactos mencionados, sumandoles a estos en algunas ocasiones
la simultaneidad de su implementacién y los mismos tiempos otorgados, las
anteriores resoluciones son consideradas implementaciones de proyectos
complejas. Por lo tanto, requieren un minimo de dos meses, ya sea para realizar un
analisis profundo de los procesos que se vayan a ver afectados, interpretar y definir
las modificaciones puntuales en cada proceso y validar en el mes siguiente qué
sistemas de informacion se ven afectados, o si, por el contrario, en la definicién o
modificacion del proceso se solicita realizar una adquisicion de un servicio o
plataforma nuevo.

Luego de los pasos anteriores, los tiempos de los siguientes pasos varian entre
tres y doce meses, dependiendo de si se trata de un desarrollo de software, una
configuracion, una adquisicion de un servicio con el que no se contaba o si se
requiere adquirir una plataforma. Esto, para que una vez finalizada esa etapa se
inicie con las pruebas y los empalmes de los sistemas de informacion, y

posteriormente proceder con las capacitaciones al personal que realiza el proceso
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nuevo o modificado. Cuando esta etapa es una Unica norma que rige el proceso, su
desarrollo se puede tardar entre dos y tres meses.

Una vez resumidas las etapas que mayormente se ven afectadas en las
resoluciones de alto impacto que requieren una implementacion en las empresas
del sector, se concluye que los impactos y tiempos otorgados no estan siendo
dimensionados de la manera adecuada, para que sean los justos y los necesarios
en la adecuacion de las normas en cada una de las empresas del sector de

telecomunicaciones.

CONTEXTO METODOLOGICO
La expediciébn de normas por parte de los entes regulatorios deriva en que las
empresas que prestan servicios del sector de las TIC, deban formular e implementar
proyectos internos para dar cumplimiento a las obligaciones establecidas, de esta
manera, dichos proyectos estan sujetos a las definiciones, metodologias y buenas
practicas que sobre ello se tienen.

Cada vez son mas comunes las metodologicas o mejores practicas que ayudan
a las empresas o instituciones a lograr sus objetivos. La eleccion del uso de estas
metodologias depende de muchas variables, la necesidad, el objetivo final, los
recursos disponibles, entre otros, ninguna puede definirse como la mejor 0 mas
efectiva pero independientemente de tal eleccion, todas coinciden en que existen
unos factores claves de éxito. Algunas de las metodologias mas utilizadas son la
Guia del PMBOK® (Manual de buenas practicas del PMI), RIA (Regulatory Impact
Analysis de la OCDE) y SCRUM (metodologia agil), entre otros.

Un concepto comun en la anterior metodologia es el triangulo de calidad de los
proyectos, el cual define un conjunto de condiciones restrictivas, interconectadas y
gue son dependientes entre si (figura 3), siendo el alcance el que genera un mayor

impacto en el dimensionamiento de las otras dos variables: tiempo y costo.
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ALCANCE

DEL PROYECTO

RECURSOS TIEMPO

ECONOMICOS

Figura 3. Triangulo de calidad de los proyectos
Fuente: tomado de Quality Objects (2018).

El concepto plantea que inicialmente se debe identificar el alcance del proyecto;
es decir, cuales son los requerimientos para satisfacer en el proyecto. Con base en
esta informacion, se puede determinar cuantos recursos (gente, herramientas,
presupuesto) se necesitan para desarrollarlo. Esto dependera del tiempo en el que
se requiera completar el proyecto. Si se cuenta con disponibilidad de recursos,
entonces se puede reducir el tiempo; si no hay presién de tiempo, entonces se podra
disponer de menos personal y de menos recursos para completarlo.

De estas tres variables, el cliente patrocinador o impulsor del proyecto debe
establecer maximo dos, dado que si establece las tres, el proyecto va a ser muy
dificil de concluir de manera exitosa. En el caso de los proyectos regulatorios de
telecomunicaciones, los entes reguladores establecen el alcance y el tiempo,

dejando la variable de costo como responsabilidad del prestador de servicios de

77



telecomunicaciones. Cuando el tiempo definido no est4 en consonancia con el
alcance, para el operador significa destinar mayor cantidad de recursos, los cuales
la mayoria de las veces impactan los recursos destinados a otros fines, tales como
mejoras de los procesos y servicios, que tienen como fin principal mejorar la
experiencia de los usuarios.

Entendiendo entonces que dos de las tres variables de los proyectos estan
definidas en cada resolucion, es necesario que el regulador adelante los estudios
previos que permitan evaluar no solo los costos directos que impone la regulacion,
sino también los costos indirectos, incluyendo en estos los asociados a los tiempos
dados para la implementacion de la norma.

El caso anterior también se presenta ante los cambios en la definicion del
alcance, ya que se debe contratar personas, pagar desarrollos y cubrir todos
aguellos recursos que no estaban contemplados inicialmente en la etapa de
planeacion o, en un peor escenario, deben realizarse reprocesos a las acciones de
implementacion ya efectuadas. Para estos casos, es hecesario contar con menores
tiempos de respuesta a las solicitudes de aclaracion adelantadas durante la etapa

de implementacion de la norma.

PROPUESTA PARA REGULAR TIEMPOS DE IMPLEMENTACION DE NORMAS
REGULATORIAS, CON BASE EN LOS IMPACTOS A LAS COMPANIAS DEL
SECTOR DE TELECOMUNICACIONES EN COLOMBIA

De acuerdo con la problemética descrita al inicio de este documento, y con base en
el contexto de las diferentes metodologias que son contempladas para realizar
implementaciones en el sector TIC, se propone que antes de la expedicion de
cualquier proyecto regulatorio se tengan en cuenta los tiempos requeridos por los
proveedores de servicios de telecomunicaciones para llevar a cabo las diferentes

adecuaciones al interior de la compafia.
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Segun se explica mas arriba, las normas regulatorias requieren la modificacion
de distintos procesos que requieren un determinado tiempo para su
implementacion, teniendo en cuenta si estos afectan procesos de atencion del
usuario, contratos, adquisicién de nuevas plataformas o servicios, desarrollos en los
sistemas de informacion, modificaciones en las plataformas de red de los
operadores, infraestructura o servicios de facturacion, entre otros.

Con el fin de esclarecer el tiempo que conllevan las modificaciones descritas
anteriormente, a continuacion en la tabla 2 se plantean ejemplos de normas que se
han expedido anteriormente, y se clasifican segln los procesos mas impactados en
las compafiias. Esto con el fin de que la CRC tenga en cuenta esta clasificacién en
la expedicion de sus proyectos regulatorios, y que en sus documentos se incluya la
variable tiempo, siempre pensando en que en la medida que estos tiempos sean
acordes a los cambios requeridos, los operadores mejoraran calidad que le brindan

a sus usuarios en la implementacion de las distintas resoluciones.
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Tabla 1. Procesos impactados por las normas regulatorias

Requiere modificaciones en

Ejemplos de normas

Tl.po de Descripcion
obligacion

Factura Cambios solicitados en la 1. Hardware CRC4930-Permanecia
factura de los clientes, ya sea 2. Software CRC5111-RPU
de informacion de interés 3. Guiones de atencion
general o informacion particular | 4. Gestién documental
sobre los servicios contratados 5. Contratos con terceros
0 cobros generados. 6. Diagramacion
7. Experiencia al cliente
8. Esquema financiero
Atencioén al Deberes de informacion a los 1. Hardware CRC5161-Banda Ancha
cliente clientes en cualquier medio de 2. Software CRC4986-Hurto
atencion, atencion de 3. Guiones de atencion CRC5111-RPU
peticiones, quejas Yy reclamos. 4. Gestién documental CRC5151-Contrato Fijo
5. Experiencia al cliente CRC4960-RPU
CRC5078-Reg. Calidad
Reportes a entes | Modificaciones a reportes 1. Software CRC5076-Reg.Reportes
de control existentes o creacion de nuevos | 2. Gestion documental CRC4813-Hurto
reportes. 3. Recursos para su ejecucion ANE754-Med. Electro
periodica CRC5078-Reg. Calidad
CRC5111-RPU
Contrato Modificaciones al formato de 1. Software CRC5151-Contrato Fijo
contrato de servicios. 2. Guiones de atencion CRC5404-Ventas+Serv
3. Gestion documental
4. Contratos con terceros
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Tipo de o . I .
.p ., Descripcion Requiere modificaciones en Ejemplos de normas
obligacion

Producto Cambios en definiciones de 1. Software CRC5161-Banda Ancha
productos. 2. Guiones de atencién CRC5111-RPU

3. Gestion documental CRC4930-Permanecia

4. Portafolio de productos CRC4960-Comparador de

5. Modelo financiero productos

ANTV-1022

Infraestructura Requerimientos de ampliacion o | 1. Contratos con terceros CRC5283-Comp. Infra
de red modificacion de infraestructura. | 2. Hardware CRC5405-RITEL

3. Software CRC4972-SNTE

4. Logistica CRC4986-Hurto

5. Obra civil

6. Permisos con entes externos

7. Trabajo con la comunidad
Sistemas Cambios en modelos contables | 1. Software
financieros o o formulas de célculo de 2. Esquema financiero CRC4577-Separacion
contraprestacion | contraprestaciones. contable

Fuente: elaboracion propia.
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Teniendo en cuenta la experiencia en la implementacion de las normas
relacionadas en la tabla anterior, y los diferentes cambios que este tipo de normas
conlleva, se estructurg la tabla 3, con el tiempo en meses que se consideran
adecuados o suficientes para la correcta planeacion y ejecucién de los proyectos

gue de estas deriven.

Tabla 2. Tipo de obligacion y tiempo acorde

Tipo de obligacion WIEISEIS

Factura

Atencion al cliente

Reportes a entes de control

Contrato

0| N N © ©

Producto

Infraestructura de red 12

Sistemas financieros o contraprestacion 8

Fuente: elaboracion propia.

Los tiempos sugeridos para cada uno de los temas se establecié con base en las
resoluciones expedidas durante los Ultimos afios, las cuales permitieron calcular un
promedio en meses de las diferentes etapas que eran requeridas cuando se
solicitaban cambios en alguno de los procesos descritos.

Es importante aclarar que, en los tiempos promediados para cada tema, no se
tienen en cuenta las implementaciones de las resoluciones expedidas en paralelo
gue realizan desde los diferentes entes reguladores. Esto debido a que, hasta no
tener un unico regulador para el sector de las telecomunicaciones, los entes
encargados de expedir la regulacién para los diferentes servicios que presta el
sector seguiran trabajando de manera independiente. Lo anterior implica un mayor

desgaste en las compafias, al ver en algunas ocasiones la expedicion de normas
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desarticuladas entre los mismos entes. Sin embargo, si se considera un proyecto
como una interaccion de procesos, donde el ritmo del mismo es marcado por el
proceso mas lento, los proyectos regulatorios que vayan a ser expedidos por la CRC
contemplen los tiempos propuestos para cada uno de los temas y, en caso de que
sean varios los temas que se vean impactados con el proyecto, se otorgue el mayor
tiempo para su entrada en vigencia, con el fin de cumplir con todos los procesos

impactados.

6. CONCLUSIONES

El sector de las telecomunicaciones en Colombia es altamente regulado en
comparacion con paises referentes como México y Chile, en los cuales solo existe
un ente encargado tanto de la expedicion de normas regulatorias como de su
vigilancia y control. En Colombia en cambio existen cuatro entidades que cumplen
esta funcion, todas amparadas en la legislacion vigente: el Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), creado en 2009; la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones (CRC, s. f.), también creada bajo el marco de la
misma ley; la Autoridad Nacional de Television (ANTV), creada mediante la Ley
1507 (Congreso de Colombia, 2012), y la Agencia Nacional del Espectro (ANE).
Estas entidades no siempre se articulan, sino que en cambio emiten regulaciones
contradictorias o redundantes, que generan a su vez desgaste en la maquinaria
productiva de la empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones (PRST).
En los dltimos tres afios se han emitido de manera conjunta alrededor de 58
resoluciones que imponen obligaciones a los PRST, numero que asciende a 92 si
se tienen en cuenta aquellas que modifican normas aun en periodo de transicion.

De estas entidades, la CRC emite un 82 % de dichas resoluciones, entre las cuales
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se contemplan modificaciones a los regimenes de calidad (Resolucién 5078)%,
reportes (Resolucion 5076)° y proteccion del usuario (Resolucién 5111)8, lo que es

compresible, ya que por su competencia es la que tiene mayor campo de accion.

Siendo México y Chile paises con buenas experiencias en la regulacion del sector,

es importante emular para Colombia la creacion de un Unico regulador convergente.

La problematica frente al factor econdémico se agudiza para los PRST en la medida
en que la implementacion de cada proyecto regulatorio representa un esfuerzo
temporal para cumplir cabalmente con las normas; es decir, con la implementacion
de un proyecto. Se trata de medidas:
1. Con tiempos reducidos fijados sin ningun criterio.
2. Sin certeza de su alcance definitivo, ya que luego de expedidas las normas
se expiden nuevas resoluciones cambiando las condiciones iniciales, y no
siempre vienen acomparfiadas de un periodo de transicion adicional.

3. Con dificultad de prevision y presupuesto.

En la implementacion de cualquier proyecto, el cambio de cualquiera de esas dos
variables implica que las inversiones y los costos asociados a la implementacion
sean muchisimo mas altos, porque estan por fuera de los estandares de entrega de
cualquier proveedor interno o externo, desarrollador o tercero; Asi mismo, que el
riesgo por incumplimiento sea mayor, dado que la falta de tiempo implica que se

efectden contingencias manuales.

Adicionalmente, las normas que le aplican carecen de un andlisis de impacto
normativo (AIN) riguroso. Esto es, que se aplique una metodologia que en el
momento de expedicibn de las normas valide si se justifica la intervencién
regulatoria, o si implementar una normatividad va a ser mas oneroso que el efecto

economico positivo o el beneficio que su implementacion que vaya a producir en el

4 Ver anexo 5.
5 Ver anexo 6.
& Ver anexo 7.
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mercado. Por tanto, desde los miembros del sector se debe incentivar la adopcion

de una guia metodoldgicay la creacidén de un ente de control que obligue a los entes

reguladores a hacer un AIN antes de expedir una nueva norma.

Lo anterior deriva en que las empresas del sector TIC deban afrontar impactos

mayormente negativos generados por la obligatoriedad del cumplimiento de estas

normas, tales como:

S o

7.

Incumplimiento normativo con riesgo de sancion.

Sanciones econdémicas o administrativas.

Desarrollo de actividades manuales con riesgo de error humano.
Sobrecostos de ejecucion de proyectos o costos hundidos.

Desmejora de la calidad de prestacion del servicio.

Pérdida de participacién en el mercado por retiro de clientes o falta de
desarrollo de nuevos productos.

Perjuicio de su reputacion.

Para afrontar los retos que representa la adopcion de normas en el sector de las

TIC, los PRST deberan gestionar con el gobierno nacional y con los entes

reguladores tres objetivos fundamentales:

1. Adopcién de una metodologia de analisis de impacto normativo completa,

con componentes de buenas practicas para proyectos, que tengan en cuenta
no solo variables técnicas, econdmicas y sociales, sino también variables de
calidad, tiempo y recursos, con lo que también mejorarian la competencia en
el sector, dada la capacidad de reaccion que tiene el dominante frente a
cambios presupuestales, que pone en desventaja a operadores mas
pequenos.

Creacién de un regulador convergente que centralice la regulacion del sector.
Esto permitira que no se expidan normas contradictorias o redundantes y que
haya focos estratégicos definidos, disminuyendo asi la incertidumbre de las

agendas regulatorias.
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¢ Incremento de los mecanismos de participacion ciudadana durante la fase de
preparacion de las normas, procurando identificar previamente a la
expedicion de esta factores que pudiesen generar cambios de alcance o
suspensiones que afecten el curso de los proyectos de implementacién que

llevan a cabo los PRST.
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ANEXO 1



LEY Nob.1341 :*% " ,“,“. 2009

“POR LA 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

EL CONGRESO DE COLOMBIA
DECRETA:

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO | - PRINCIPIOS GENERALES

ARTICULO 1.- OBJETO. La presente Ley determina el marco general para la
formulacién de las politicas publicas que regiran el sector de las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones, su ordenamiento general, el régimen de
competencia, la proteccion al usuario, asi como o concerniente a la cobertura,
la calidad del servicio, la promocién de la inversién en el sector y el desarrolio de
estas tecnologias, el uso eficiente de las redes y del espectro radioeléctrico, asi
como las potestades del Estado en relacién con la planeacion, la gestion, la
administracion adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y
vigilancia del mismo vy facilitando el libre acceso y sin discriminacién de los
habitantes del territorio nacional a la Sociedad de la Informacién.

Paragrafo. El servicio de television y el servicio postal continuaran rigiéndose
por las normas especiales pertinentes, con las excepciones especificas que
contenga la presente ley.

Sin perjuicio de la aplicacion de losili principios generales del derecho.

ARTICULO 2.- PRINCIPIOS ORIENTADORES. La investigacion, el fomento, la
promocion y el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones son una politica de Estado que involucra a todos los sectores y
niveles de la administracion publica y de la sociedad, para contribuir al
desarroiio educativo, cultural, econtmico, social y politico e incrementar la
productividad, la competitividad, el respeto a los derechos humanos inherentes y
fa inclusién social.

Las Tecnologias de la Infarmacion y las Comunicaciones deben servir al interés
general y es deber del Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de
oportunidades, a todos los habitantes del territorio nacional.

Son principios orientadores de la presente Ley:

1. Prioridad al acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones. E! Estado y en general todos los agentes del sector de/

.2
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las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones deberan
colaborar, dentro del marco de sus obligaciones, para priorizar el acceso
y uso a las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en la
produccion de bienes y servicios, en condiciones no discriminatorias en la
conectividad, la educacidn los contenidos y la competitividad.

Libre competencia. El Estado propiciara escenarios de libre y leal
competencia que incentiven la inversion actual y futura en el sector de las
TIC y que permitan ia concurrencia al mercado, con observancia del
regimen de competencia, bajo precios de mercado y en condiciones de
igualdad. Sin perjuicio de lo anterior, el Estado no podra fijar condiciones
distintas ni privilegios a favor de unos competidores en situaciones
similares a las de otros y propiciara la sana competencia.

Uso eficiente de la infraestructura y de los recursos escasos. El
Estado fomentara el despliegue y uso eficiente de la infraestructura para
fa provision de redes de telecomunicaciones y los servicios que sobre
ellas se puedan prestar, y promovera el 6ptimo aprovechamiento de los
recursos escasos con el animo de generar competencia, calidad y
eficiencia, en beneficio de los usuarios, siempre y cuando se remunere
dicha infraestructura a costos de oportunidad, sea técnicamente factible,
no degrade la calidad de servicio que el propietario de la red viene
prestando a sus usuarios y a los terceros, no afecte la prestacién de sus
propios servicios y se cuente con suficiente infraestructura, teniendo en
cuenta la factibilidad técnica y la remuneracion a costos eficientes de!
acceso a dicha infraestructura. Para tal efecto, dentro del ambito de sus
competencias, las entidades de orden nacional y territorial estan
obligadas a adoptar todas las medidas que sean necesarias para facilitar
y garantizar el desarrollo de la infraestructura requerida, estableciendo las
garantias y medidas necesarias que contribuyan en la prevencion,
cuidado y conservacion para que no se deteriore el patrimonio publico y
el interés general.

Proteccion de los derechos de los usuarios. El Estado velara por la
adecuada proteccidn de los derechos de los usuarios de las Tecnologias
de la Informacion y de las Comunicaciones, asi como por el cumplimiento
de los derechos y deberes derivados del Habeas Data, asociados a la
prestacion del servicio. Para tal efecto, los proveedores y/u operadores
directos deberan. prestar sus servicios a precios de mercado y utilidad
razonable, en los niveles de calidad establecidos en los titulos
habilitantes o, en su defecto, dentro de los rangos que certifiquen las
entidades competentes e idoneas en la materia y con informacion clara,
transparente, necesaria, veraz y anterior, simultanea y de todas maneras
oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones.

Promocion de la Inversidn. Todos los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones tendran igualdad de oportunidades para acceder
al uso del espectro y contribuirdn al Fondo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.

Neutralidad Tecnolégica. El Estado garantizara la libre adopcion de
tecnologias, teniendo en cuenta recomendaciones, conceptos Yy
normativas de los organismos internacionales competentes e idoneos en
la materia, que permmitan fomentar la eficiente prestacion de servicios,
contenidos y aplicaciones que usen Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y garantizar la libre y leal competencia, y que su
adopcidon sea arménica con el desarrollo ambiental sostenible.

El Derecho a la comunicacién, ia informacion y la educacién y los
servicios basicos de las TIC: En desarrollo de los articulos 20 y 67 de la
Constitucién Nacional el Estado propiciara a todo colombiano el derecho
al acceso a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones




basicas, que permitan el ejercicio pleno de los siguientes derechos: La
libertad de expresion y de difundir su pensamiento y opiniones, la de
informar y recibir informacion veraz e imparcial, la educacién y el acceso
al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores
de la cultura. Adicionalmente el Estado establecera programas para que
la poblacién de los estratos desarrollara programas para que la poblacion
de los estratos menos favorecidos y la poblacidn rural tengan acceso y
uso a las plataformas de comunicacién, en especial de Internet y
contenidos informaticos y de educacién integral.

8. Masificaciéon del gobierno en linea. Con el fin de lograr la prestacion de
servicios eficientes a los ciudadanos, las entidades publicas deberan
adoptar todas las medidas necesarias para garantizar el maximo
aprovechamienio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el desarrollo de sus funciones. El Gobierno Nacional
fijara los mecanismos y condiciones para garantizar el desarrollo de este
principio. Y en la reglamentacién correspondiente establecera los plazos,
términos y prescripciones, no solamente para la instalacién de las
infraestructuras indicadas y necesarias, sino también para mantener
actualizadas y con la informaciéon completa los medios y los instrumentos
tecnolégicos.

ARTICULO 3.- SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO. El
Estado reconoce que el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de la infraestructura, el desarrollo
de contenidos y aplicaciones, la proteccion a los usuarios, la formacion de
talento humano en estas tecnologias y su caracter transversal, son pilares para
la consolidacién de las sociedades de la informacién y del conocimiento.

ARTICULO 4.- INTERVENCION DEL ESTADO EN EL SECTOR DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. En
desarrollo de los principios de intervencion contenidos en la Constitucidon
Politica, el Estado intervendra en el sector las Tecnologias de la Informacion y
ilas Comunicaciones para lograr los siguientes fines:

1. Proteger los derechos de los usuarios, velando por la calidad, eficiencia y
adecuada provisiéon de los servicios.

2. Promover el acceso a las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, teniendo como fin Ultimo el servicio universal.

3. Promover el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la prestacién de
servicios que usen Tecnologias de Ia Informacién y las Comunicaciones y
la masificacién del gobierno en linea.

4. Promover la oferta de mayores capacidades en la conexién, transporte y
condiciones de seguridad del servicio al usuario final, incentivando
acciones de prevencion de fraudes en la red.

5. Promover y garantizar la libre y leal competencia y evitar el abuso de la
posicidn dominante y las practicas restrictivas de la competencia.

6. Garantizar el despliegue y ei uso eficiente de la infraestructura y la
igualdad de oportunidades en el acceso a los recursos escasos, se
buscara la expansion, y cobertura para zonas de dificil acceso, en
especial beneficiando a poblaciones vulnerables.

7. Garantizar el uso adecuado del espectro radioeléctrico, asi como la
reorganizacion del mismo, respetando el principio de proteccion a la
inversion, asociada al uso del espectro. Los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones responderan juridica y econdmicamente
por los dafnos causados a las infraestructuras.

8. Promover la ampliacion de la cobertura del servicio.
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9. Garantizar la interconexion y la interoperabilidad de las redes de
telecomunicaciones, asi como el acceso a los elementos de las redes e
instalaciones esenciales de telecomunicaciones necesarios para
promover la provisibn y comercializacion de servicios, contenidos y
aplicaciones que usen Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

10.Imponer a los proveedecres de redes y servicios de telecomunicaciones
obligaciones de provision de los servicios y uso de su infraestructura, por
razones de defensa nacional, atencidon y prevencion de situaciones de
emergencia y seguridad publica.

11.Promover la seguridad informatica y de redes para desarrollar las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

12.Incentivar y promover el desarrollo de la industria de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones para contribuir al crecimiento
gconémico, la competitividad, la generacion de empleo y las
exportaciones.

13.Propender por la construccion, operacidon y mantenimiento de
infraestructuras de las tecnhologias de la informacion y las
comunicaciones por la proteccion del medio ambiente y la salud puablica.

Paragrafo. E| Gobierno Nacional reglamentara lo pertinente al cumplimiento de
los anteriores fines, teniendo en cuenta las necesidades de la poblacion y el
avance de las tecnoiogias de la informacion y las comunicaciones, asi como el
estado de desarrollo de la Sociedad de la Informacion en el pais, para lo cual, se
tendra en cuenta la participacion de todos los actores del proceso, en especial a
los usuarios. Se exceptua de la aplicacién de los numerales 4 y 9 de este
articulo el servicio de radiodifusién sonora.

ARTICULO 5.- LAS ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL Y
LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES, TIC.
Las entidades de orden nacional y territorial promoveran, coordinaran y
ejecutaran planes, programas y proyectos tendientes a garantizar el acceso y
uso de la poblacién, las empresas y las entidades publicas a las Tecnologias de
la Informaciéon y las Comunicaciones. Para tal efecto, dichas autoridades
incentivaran el desarrollo de infraestructura, contenidos y aplicaciones, asi como
la ubicacion estratégica de terminales y equipos que permitan realmente a los
ciudadanos acceder a las aplicaciones tecnolégicas que bheneficien a los
ciudadanos, en especial a los vulnerables y de zonas marginadas del pais.

Paragrafo 1°. Las entidades de orden nacional y territorial incrementaran los
servicios prestados a los ciudadanos a través del uso de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones. El Gobiemo reglamentara las condiciones en
' que se garantizara el acceso a la informacién en linea, de manera abierta,
ininterrumpida y actualizada, para adelantar tramites frente a entidades publicas,
inclusive en el desarrollo de procesos de contratacion y el ejercicio del derecho
al voto.

ARTICULO 6.- DEFINICION DE TIC: Las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (en adelante TIC), son el conjunto de recursos, herramientas,
equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la
compilacién, procesamiento, almacenamiento, transmisién de informacién como:
voz, datos, texto, video e imagenes.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones junto con
la CRC, deberan expedir el glosario de definiciones acordes con los postulados




de la UIT y otros organismos internacionales con los cuales sea Colombia
firmante de protocolos referidos a estas materias.

ARTICULO 7.- CRITERIOS DE INTERPRETACION DE LA LEY. Esta Ley se
interpretara en la forma que mejor garantice el desarrollo de los principios
orientadores establecidos en la misma, con énfasis en la promocion y garantia
de libre y leal competencia y la proteccién de los derechos de los usuarios.

ARTICULO 8.- LAS TELECOMUNICACIONES EN CASOS DE EMERGENCIA,
CONMOCION O CALAMIDAD Y PREVENCION PARA DICHOS EVENTOS. En
casos de atencidn de emergencia, conmocién interna y externa, desastres, o
calamidad publica, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
deberan poner a disposicién de las autoridades de manera gratuita y oportuna,
las redes y servicios y daran prelacion a dichas autoridades en la transmision de
tas comunicaciones que aquellas requieran. En cualquier caso se dara prelacion
absoluta a las transmisiones relacionadas con la proteccion de la vida humana.
lgualmente daradn prelacion a las autoridades en la transmisidbn de
comunicaciones gratuitas y oportunas para efectos de prevencion de desastres,
cuando aquellas se consideren indispensables.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan
suministrar a las autoridades competentes, sin costo alguno, la informacion
disponible de identificacion y de localizacion del usuario que la entidad
solicitante considere util y relevante para garantizar la atencién eficiente en ios
eventos descritos en el presente articulo.

ARTICULO 9.- EL SECTOR DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES. El| sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones esta compuesto por industrias manufactureras, comerciales y
de servicios cuyos productos recogen, procesan, crean, transmiten o muestran
datos e informacién electrénicamente.

Para las industrias manufactureras, los productos deben estar disefiados para
cumplir la funcién de tratamiento de la informacién y ta comunicacién, incluidas
la transmisidn y la presentacién, y deben utilizar el procesamiento electrénico
para detectar, medir y/o registrar fendémenos fisicos o para controlar un proceso
fisico. :

Para las industrias de servicios, los productos de esta industria deben estar
disefiados para permitir la funcién de tratamiento de la informacion y la
comunicaciéon por medios electrdnicos, sin afectar negativamente el medio
ambiente.

TITULO i1
PROVISION DE LAS REDES Y SERVICIOS Y ACCESO A RECURSOS
ESCASOS

ARTICULO 10.- HABILITACION GENERAL. A partir de la vigencia de la
presente Ley, la provision de redes y servicios de telecomunicaciones, que es
un servicio publico bajo la titularidad del Estado, se habilita de manera general, y
causara una contraprestacion periodica a favor del Fondo de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones. Esta habilitacion comprende, a su vez, la
autorizacién para la instalacion, ampliacion, modificacién, operacién vy
explotacion de redes de telecomunicaciones, se suministren o no al publico. La
habilitacién a que hace referencia el presente articulo no incluye el derecho al
uso del espectro radioeléctrico.
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ARTICULO 11.- ACCESO AL USO DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO. El
uso del espectro radioeléctrico requiere permiso previo, expreso y otorgado por
el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

El permiso de uso del espectro respetara la neutralidad en {a tecnologia siempre
~y cuando esté coordinado con las politicas del Ministerio Comunicaciongs, no

generen interferencias sobre otros servicios, sean compatibles con las
tendencias internacionales del mercado, no afecten la seguridad nacional, y
contribuyan al desarrollo sostenible. El Ministeric de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones adelantara mecanismos de seleccion
objetiva, previa convocatoria plblica, para el otorgamiento del permiso para el
uso del espectro radioeléctrico y exigira las garantias correspondientes. En
aquellos casos, en los que el nivel de ocupacion de la banda y la suficiencia del
recurso 10 permitan, asi como cuando prime la continuidad del servicio o la
ampliacion de la cobertura, el Ministerio podra otorgar los permisos de uso del
espectro de manera directa.

En la asignacion de las frecuencias necesarias para la defensa y seguridad
nacional, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
tendra en cuenta las necesidades de los organismos de seguridad del Estado. El
tramite, resultado e informacion relativa a la asignacion de este tipo de
frecuencias tiene caracter reservado. El Gobierno Nacional podra establecer
bandas de frecuencias de uso libre de acuerdo con las recomendaciones de la
UIT, y bandas exentas del pago de contraprestaciones entre otras para
programas sociales del Estado.

Paragrafo Primero: Para efectos de la aplicacion de presente articulo, se debe
entender que la neutralidad tecnoldgica implica la libertad que tienen los
proveedores de redes y servicios de usar las tecnologias para la prestacion de
todos los servicios sin restriccion distinta a las posibles interferencias
perjudiciales y el uso eficiente de los recursos escasos.

Paragrafo Segundo. Los permisos para el uso del espectro radioeléctrico
podran ser cedidos, previa autorizacion del Ministerio de Tecnologias de Ia
Informacion y las Comunicaciones en los términos que este determine sin
desmejora de los requisitos, calidad y garantias del uso, acceso y beneficio
comun del espectro.

ARTICULO 12.- PLAZO Y RENOVACION DE LOS PERMISOS PARA EL USO
DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO. El permiso para el uso del espectro
radioeléctrico tendra un plazo definido inicial hasta de diez (10} afos, el cual
podra renovarse a solicitud de parte por periodos iguales al plazo inicial. Por
razones de interés publico, o cuando resulte indispensable el reordenamiento
nacional del espectro radioeiéctrico, o para dar cumplimiento a las atribuciones y
disposiciones internacionales de frecuencias, el plazo de renovacion podra ser
inferior al plazo inicial.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
establecera las condiciones de la renovacion, que tenga en cuenta el uso
eficiente que se ha hecho del recurso, el cumplimiento de los planes de
expansién, la cobertura de redes y servicios y la disponibilidad del recurso,
teniendo en cuenta los principios del articulo 75 de la Constitucion Politica.

La renovacion de los permisos de uso del espectro radioeléctrico incluira
condiciones razonables y no discriminatorias que sean compatibles con el




desarrollo tecnolégico futuro del pais, la continuidad del servicio y los incentivos
adecuados para fa inversion.

La renovacidon no podra ser gratuita, ni automatica. El interesado debera
manifestar en forma expresa su intencidn de renovar el permiso con tres (3)
meses de antelacién a su vencimiento, en caso contrario, se entendera como no
renovado.

ARTICULO 13.- CONTRAPRESTACION ECONOMICA POR LA UTILIZACION
DEL ESPECTRO RADICELECTRICO. La utilizacion del espectro radioeléctrico
por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones dara lugar a
una contraprestacion econémica a favor del Fondo de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones. El importe de esta contraprestacion sera
fijado mediante resolucion por el Ministro de Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones, con fundamento, entre otros, en los siguientes aspectos:
ancho de banda asignado, numero de usuarios potenciales, disponibilidad del
servicio, planes de expansion y cobertura, demanda por el espectro y su
disponibilidad y cualquier otro parametro técnico que sirva como indicador del
precio que debe recibir el Estado por la utilizacién del espectro radioeléctrico.

La contraprestacién econémica de que trata este articulo debera pagarse por el
respectivo proveedor de redes o servicio de telecomunicaciones con ocasion del
otorgamiento o renovacidbn del permiso para la utilizacion del espectro
radioeléctrico.

ARTICULO 14.- INHABILIDADES PARA ACCEDER A LOS PERMISOS PARA
EL USO DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO. No podran obtener permisos
para el uso del espectro radioeléctrico:

1. Aquellos a quienes se les haya declarado la caducidad del contrato de
concesién para prestar cualguier servicio de telecomunicaciones.

2. Aquelios a quienes por cualquier causal se les haya cancelado la licencia
para prestar servicios o actividades de telecomunicaciones, asi como el
permiso para hacer uso del espectro radioeléctrico.

3. Aquellas personas naturales que hayan sido representantes legales,
miembros de juntas o consejos directivos y socios de personas juridicas a
quienes se les haya declarado la caducidad del contrato de concesion
para prestar cualquier servicio de telecomunicaciones y/o cancelado la
licencia para prestar servicios o actividades de telecomunicaciones, asi
como el permiso para hacer uso del espectro radioeléctrico;

4. Aquellas personas gue hayan sido condenadas a penas privativas de la
libertad, salvo cuando se trate de delitos politicos o culposos.

5. Aquellas personas naturales o juridicas, sus representantes legales,
miembros de juntas o Consejos Directivos y socios, que no se encuentren
al dia con el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones o el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, por concepto de sus obligaciones.

Paragrafo. Las inhabilidades a que hacen referencia los numerales 1, 2 y 3 del
presente articulo, se extenderan por el término de cinco (5) afios contados a
partir de la ejecutoria del acto administrativo que declaré la caducidad del
contrato, la cancelacion de la licencia, o del permiso. En todo caso con razones
y cargos previamente justificados y sin violacidn del debido proceso y el derecho
de defensa. '
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ARTICULO 15.- REGISTRO DE PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES. CREACION DEL REGISTRO DE TIC. E
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones llevara el
registro de la informacion relevante de redes, habilitaciones, autorizaciones y
permisos conforme determine el reglamento. Deben inscribirse y quedar
incorporados en el Registro los proveedores de redes y servicios, los titulares de
permisos para el uso de recursos escasos, indicando sus socios; que deberan
cumplir con esta obligacion incluyendo y actualizando fa informacion
periodicamente. En el caso de las sociedades andnimas soélo se indicara su
representante legal y los miembros de su junta directiva. Este registro sera
publico y en linea, sin perjuicio de las reservas de orden constitucional y legai.

Con el registro de que aqui se trata, se entenderd formalmente surtida la
habilitacién a que se refiere el articulo 10° de la presente ley.

La no inscripcion en el registro acarrea las sanciones a que haya lugar.

Paragrafo 1°. Todos los proveedores y titulares deberan inscribirse en el
registro dentro de los noventa (90) dias habiles a partir de la vigencia de la
reglamentacion que sea expedida, sin perjuicio del cumplimiento de sus
obligaciones en su calidad de proveedores y titulares, en particular del pago de
contraprestaciones.

En todo caso los nuevos proveedores y titulares deberan inscribirse de forma
previa al inicio de operaciones.

Paragrafo 2°: El Ministerio de Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones, creara un sistema de informacion integral, con los datos,
variables e indicadores relevantes, sobre el sector de las Tecnologias de [a
Informacién y las Comunicaciones, que facilite la fijacion de metas, estrategias,
programas y proyectos para su desarrollo.

TITULO I
ORGANIZACION INSTITUCIONAL

CAPITULO |

DEFINICION DE ‘POLiTICA, REGULACI{)N, VIGILANCIA Y CONTROL DE
LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

ARTICULO 16.- MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES. El Ministerio de Comunicaciones se denominara en
adelante Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

ARTICULO 17.- OBJETIVOS DEL MINISTERIO. Los objetivos del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

1. Disefar, formular, adoptar y promover las politicas, planes, programas y
proyectos del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, en correspondencia con la Constitucion Politica y fa ley,
con el fin de contribuir al desarrollo econémico, social y politico de la
Nacion, y elevar ¢! bienestar de los colombianos.

2. Promover el uso y apropiacion de las Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones entre los ciudadanos, las empresas, el gobiemo vy




ARTICULO 18. FUNCIONES DEL MINISTERIO COMUNICACIONES. FI
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones tendra,
ademas de las funciones que determinan la Constitucién Politica, y la Ley 489
de 1998, las siguientes:

1.

2.

3.

4.

5.

demas instancias nacicnales como soporte del desarrollo social,
econdmico y politico de la Nacién. '

Impulsar el desarrollo y fortalecimiento del sector de las Tecnologias de la
Informaciéon y las Comunicaciones, promover la investigacién e
innovacion buscando su competitividad y avance tecnologico conforme al
entorno nacional e internacional.

Definir la politica y ejercer la gestidén, planeaciéon y administracién del
espectro radioeléctrico y de los servicios postales y relacionados, con
excepcion de lo dispuesto en articulo 76 de la Constitucion Politica.

Disenar, adoptar y promover las politicas, pianes, programas y proyectos
del sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Definir, adoptar y promover las politicas, planes y programas tendientes a
incrementar y facilitar el acceso de todos los habitantes del territorio
nacional, a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones y a
sus beneficios, para lo cual debe:
a) Disefar, formular y proponer politicas, planes y programas que
garanticen el acceso y la implantacion de las Tecnologias de la
informacidn y las Comunicaciones, con el fin de fomentar su uso como
soporte del crecimiento y aumento de la competitividad del pais en los
distintos sectores;
b) Formular politicas, planes y programas que garanticen a través del
uso de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones: el
mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad, el acceso a
mercados para el sector productivo, y el acceso equitativo a
oportunidades de educacidon, trabajo, salud, justicia, cultura y
recreacion, entre otras;
c} Apoyar al Estado en el acceso y uso de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones para facilitar y optimizar la gestién
de los organismos gubernamentales y la contratacidon administrativa
transparente y eficiente, y prestar mejores servicios a los ciudadanos:
d) Apoyar al Estado en la formulacién de los lineamientos generales
para la difusion de la informacién que generen los Ministerios,
Departamentos Administrativos y Establecimientos Publicos y efectuar
las recomendaciones que considere indicadas para lograr que esta
sea en forma agil y oportuna;
e) Planear, formular, estructurar, dirigir, controlar y bhacer el
seguimiento a los programas y proyectos del Ministerio.
f) Disefar y desarrollar estrategias masivas que expliquen a los
ciudadanos las utilidades y potencialidades de las TIC.
Promover el establecimiento de una cultura de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicacicnes en el pais, a través de programas vy
proyectos que favorezcan la apropiacibn y masificacién de las
tecnologias, como instrumentos que facilitan el bienestar y el desarrollo
personal y social.
Coordinar con los actores involucrados, el avance de los ejes verticales y
transversales de las TIC, y el plan nacional correspondiente, brindando
apoyo y asesoria a nivel territorial,
Gestionar la cooperacion internacional en apoyo al desarrollo del sector
de las TIC en Colombia;




6. Planear, asignar, gestionar y controlar el espectro radicelectrico con
excepcion de la intervencion en el servicio de que trata el articulo 76 de ia
Constitucién Politica, con el fin de fomentar la competencia, el pluralismo
informativo, el acceso no discriminatorio y evitar practicas monopolisticas.

7. Establecer y mantener actualizado el Cuadro Nacional de Atribucion de
todas las Frecuencias de Colombia con base en las necesidades del pais,
del interés publico y en las nuevas atribuciones que se acuerden en las
Conferencias Mundiales de Radiocomunicaciones de Ila Union
Internacional de Telecomunicaciones, asi como los planes técnicos de
radiodifusion sonora.

8. Administrar el régimen de contraprestaciones y otras actuaciones
administrativas que comporten el pago de derechos, mediante el
desarrollo de las operaciones de liquidacién, cobro y recaudo, de
conformidad con la legislacion vigente.

9. Ejercer la representacion internacional de Colombia en el campo de las
tecnologias de la informacidn y las comunicaciones, especialmente ante
los organismos internacionales del sector, en coordinacion con el
Ministerio de Relaciones Exteriores y bajo la direccién del Presidente de
la Republica.

10.Ejecutar los tratados y convenios sobre tecnologias de la informacion y
las comunicaciones ratificados por el pais, especialmente en los temas
relacionados con el espectro radioeléctrico y los servicios postales.

11.Regir en correspondencia con la Ley las funciones de vigilancia y control
en el sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

12.Vigilar el pleno ejercicic de los derechos de informacion y de la
comunicacion, asi como el cumplimiento de la responsabilidad social de
los medios de comunicacion, los cuales deberan contribuir al desarrollo
social, economico, cultural y politico del pais y de los distintos grupos
sociales que conforman la nacidon colombiana, sin perjuicio de las
competencias de que trata el articulo 76 de la Constitucion Politica.

13.Evaluar la penetracion, uso y comportamiento de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en el entorno socioecondmico nacional,
asi como su incidencia en los planes y programas que implemente o
apoye.

14.Propender por la utilizacion de las TIC para mejorar la competitividad del

pais, _

15.Promaver, en coordinacidon con las entidades competentes, la regulacion

del trabajo virtual remunerado, como alternativa de empleo para las
empresas y oportunidad de generacion de ingresos de los ciudadanos, de
todos los estratos sociales.

16.Procurar ofrecer una moderna infraestructura de conectividad y de

comunicaciones, en apoyo para los centros de produccion de
pensamiento, asi como el acompafamiento de expertos, en la utilizacion
de las TIC, capaces de dirigir y orientar su aplicacion de manera
estratégica

17.Levantar y mantener actualizado, el registro de todas las iniciativas de TIC

a nivel nacional, las cuales podran ser consultadas virtualmente.

18.Formular y ejecutar politicas de divulgacién y promocién permanente de
los servicios y programas del sector de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones, promoviendo el uso y beneficio social de las
comunicacicnes y el acceso al conocimiento, para todos los habitantes
del territorio nacional.

19.Preparar y expedir los actos administrativos, para los fines que se
relacionan a continuacion:

a) Ejercer la intervencién del Estado en el sector de las tecnologias de
Ja informacioén y las comunicaciones, dentro de los limites y con las




finalidades previstas por la Ley, con excepcién de lo dispuesto por el
articulo 76 de la Constitucion Politica;
b) Establecer condicionas generales de operaciéon y explotacién
comercial de redes y servicios que soportan las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones y que no se encuentren asignados
por la Ley a otros entes.
c) Expedir de acuerdo con la Ley, los reglamentos, condiciones y
requisitos para el otorgamiento de licencias, permisos y registros para
el uso o explotacion de los derechos del Estado sobre el espectro
radioeléctrico y los servicios del sector de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones.
d) Expedir y administrar las contraprestaciones que le corresponden
por Ley.
20.Fijar las politicas de administraciébn, mantenimiento y desarrollo del
nombre de dominio de Internet bajo el codigo del pais correspondiente a
Colombia -.co-. .
21.Reglamentar la participacién, -el control social, las funciones y el
financiamiento de las actividades de los vocales de control social de los
proveedores de redes y servicios de comunicaciones de que trata esta
ley.
22.Las demas que le sean asignadas en la Ley.

ARTICULO 19- CREACION, NATURALEZA Y OBJETO DE LA COMISION DE
REGULACION DE COMUNICACIONES. LLa Comision de Regulaciéon de
Telecomunicaciones (CRT) de que trata la Ley 142 de 1994, se denominara
Comisiobn de Regulacidon de Comunicaciones (CRC), Unidad Administrativa
Especial, con independencia administrativa, técnica y patrimonial, sin personeria
juridica adscrita al Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones.

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones es el érgano encargado de
promover fa competencia, evitar el abuso de posicidon dominante y regular los
mercados de las redes y los servicios de comunicaciones; con el fin que la
prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles
de calidad.

Para estos efectos la Comision de Regulacion de Comunicaciones adoptara una
regulacion que incentive la construcciébn de un mercado competitivo que
desarrolle los principios orientadores de la presente Ley.

ARTICULO 20.- COMPOSICION DE LA COMISION DE REGULACION DE
COMUNICACIONES. Para el cumplimiento de sus funciones, la Comision de
Regulacion de Comunicaciones tendra la siguiente composicion:

El Ministro de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones quien la
presidira, el Director del Departamento Nacional de Planeacién o el Subdirector
como su delegado, y tres (3) comisionados de dedicacién exclusiva, para
periodos de tres (3) afnos, no sujetos a las disposiciones que regulan la carrera
administrativa. Los comisionados seran designados por el Presidente de la
Republica los cuales podran ser. abogados, ingenieros electrénicos o de
telecomunicaciones o economistas. En todo caso, al menos un comisionado

debera ser ingeniero.

Los comisionados deben ser ciudadanos colombianos mayores de 30 anos, con
titulo de pregrado y maestria o doctorado afines, y con experiencia minima

relacionada de ocho (8) anos en el ejercicio profesional.
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Uno de los comisionados, en forma rotatoria, ejercera las funciones de Director
Ejecutivo de acuerdo con el reglamento interno.

Paragrafo 1°. La Comisién no podra sesionar sin la presencia del Ministro
Comunicaciones.

Paragrafo 2°. La CRC contara adicionalmente con una Coordinacion Ejecutiva.
LLa Direccion Ejecutiva y la Coordinacion Ejecutiva, cumpliran sus funciones con
el apoyo de grupos internos de trabajo, definidos en su regiamento interno.

Paragrafo 3°. El Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la
informacion y las Comunicaciones procedera a revisar y a adoptar la estructura
y la planta de personal de la Comision de Regulacion de Comunicaciones.

ARTICULO 21.- INHABILIDADES PARA SER COMISIONADO. No podrén ser
expertos comisionados:

1. Los miembros de juntas o consejos directivos, representantes legales,
funcionarios o empleados en cargos de direccion y confianza de los
proveedores de redes y servicios de comunicaciones, y quienes lo hayan
sido dentro del afio anterior a la fecha de designacion.

2. Las personas naturales que tengan participacion en proveedores de
redes y servicios de comunicaciones ¢o en sociedades que tengan
vinculacion economica con estos. ,

3. El conyuge, compafiera o companero permanente, o quienes se hallen en
el tercer grado de consaguinidad, segundo de afinidad o primero civil de
cualquiera de las personas cobijadas por las causales previstas en los
literales anteriores.

4. Los comisionados y funcionarios 0 empleados en cargos de direccion y
confianza de la Comisidn de Regutacion de Comunicaciones no podran,
dentro del afo siguiente a la dejacion del cargo, ser accionistas o socios
en un porcentaje superior al quince (15) por ciento de empresas
proveedoras de redes y servicios de comunicaciones, ni ser miembros de
juntas o consejos directivos, ni representantes legales, ni funcionarios o
empleados en cargos de direccion y confianza de los proveedores de
redes y servicios de comunicaciones.

ARTICULO 22.- FUNCIONES DE LA COMISION DE REGULACION DE
COMUNICACIONES. Son funciones de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones las siguientes:

1. Establecer el regimen de regulacion que maximice el bienestar social de
los usuarios.

2. Promover y regular la libre competencia para la provision de redes y
servicios de telecomunicaciones, y prevenir conductas desleales y
practicas comerciales restrictivas, mediante regulaciones de caracter
general ¢ medidas particulares, pudiendo proponer reglas de
comportamiento diferenciales segln la posicion de los proveedores,
previamente se haya determinado la existencia de una falla en el
mercado. '

3. Expedir toda la regulacion de caracter general y particular en las materias
relacionadas con el régimen de competencia, los aspectos técnicos y
econdmicos relacionados con la obligacion de interconexion y el acceso y
uso de instalaciones esenciales, recursos fisicos y soportes légicos
necesarios para la interconexion; asi como {a remuneracion por el acceso




i)

y uso de redes e infraestructura, precios mayoristas, las condiciones de
facturacidbn y recaudo; el régimen de acceso y uso de redes; los
parametros de calidad de los servicios; los criterios de eficiencia del
sector y la medicién de indicadores sectoriales para avanzar en la
sociedad de la informacion; v en materia de solucion de controversias
entre los proveedoras de redes y servicios de comunicaciones.

Regular el acceso y uso de todas las redes y el acceso a los mercados de
los servicios de telecomunicaciones, con excepcion de las redes
destinadas principalmente para servicios de televisién radiodifundida vy
radiodifusiéon sonora, hacia una regulacién por mercados.

Definir las condiciones en {as cuales podran ser utilizadas infraestructuras
y redes de otros servicios en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones, bajo un esquema de costos eficientes.

Definir las instalaciones esenciales.

Proponer al Gobierno Nacional la aprobacion de planes y normas
técnicas aplicables al sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, atendiendo el interés del pais, segun las normas y
recomendaciones de organismos internacionales competentes vy
administrar dichos planes.

Determinar estandares y certificados de homologacién internacional y
nacional de equipos, terminales, bienes y otros elementos técnicos
indispensables para el establecimiento de redes y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones aceptables en el pais, asi como sefialar
las entidades o laboratorios nacionales autorizados para homologar
bienes de esta naturaleza.

Resoiver las controversias, en el marco de sus competencias, que se
susciten entre los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones. Ningun acuerdo entre proveedores podra
menoscabar, limitar o afectar la facultad de intervencién regulatoria, y de
solucion de controversias de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, asi como el principio de Ia libre competencia.

10.Imponer de oficio o a solicitud de parte, las servidumbres de acceso, uso

11.

e interconexidon y las condiciones de acceso y uso de instalaciones
esenciales, recursos fisicos y soportes légicos necesarios para la
interconexién, y sefialar la parte responsable de cancelar los costos
correspondientes, asi como fijar de oficio o a solicitud de parte las
condiciones de acceso, uso e interconexion. Asi mismo, determinar la
interoperabilidad de plataformas y el interfuncionamiento de los servicios
y/0 aplicaciones

Sefalar las condiciones de oferta mayorista y la provision de elementos
de red desagregados, teniendo en cuenta los lineamientos de politica del
Ministerio de Tecnologias de ia iInformacion y las Comunicaciones,
garantizando la remuneracidn de los costos eficientes de la
infraestructura y los incentivos adecuados a la inversion, asi como el
desarrollo de un régimen eficiente de comercializacion de redes y
servicios de telecomunicacién.

12.Reguiar y administrar los recursos de identificacion utilizados en la

provision de redes y servicios de telecomunicaciones y cualquier otro
recurso que actuaimente o en el futuro identifique redes y usuarios.

13. Administrar el usc de los recursos de numeracion, identificacion de redes

de telecomunicaciones y otros recursos escasos utilizados en las
telecomunicaciones, diferentes al espectro radioeléctrico.

14.Definir por via general la informacion que los proveedores deben

proporcionar sin costo a sus usuarios o al publico y, cuando no haya
acuerdo entre el solicitante y el respectivo proveedor, sefialar en concreto
los valores que deban pagarse por concepto de informacién especial,
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todo ello sin perjuicio de la informacion calificada como reservada por la
Ley como privilegiada o estratégica.

156.Dictar su reglamento interno, asi como las normas y procedimientos para
el funcionamiento de la Comisién.

16. Administrar y disponer de su patrimonio de conformidad con las normas
legales y reglamentarias aplicables y manejar los equipos y recursos que
se le asignen, los que obtenga en el desempefio de sus funciones, y
cualquier otro que le corresponda.

17.Emitir concepto sobre la legalidad de ios contratos de los proveedores
con los usuarios.

18.Resolver recursos de apelacion contra actos de cualquier autoridad que
se refieran a la construccion, instalacion u operacién de redes de
telecomunicaciones.

19.Requerir para el cumplimiento de sus funciones informacidn ampilia,
exacta, veraz y oporiuna a los proveedores de redes y servicios de
comunicaciones a los que esta Ley se refiere. Aquellos que no
proporcionen la informacién antes mencionada a la CRC, podran ser
sujetos de imposicion de multas diarias por parte de la CRC hasta por
250 salarios minimos legales mensuales, por cada dia en que incurran en
esta conducta, segun la gravedad de la falta y la reincidencia en su
comision.

20.Las demas atribuciones que le asigne la Ley.

ARTICULO 23.- REGULACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES. Los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones podran fijar libremente los precios al usuario. La Comision
de Regulacion de Comunicaciones sélo podra regular estos precios cuando no
haya suficiente competencia, se presente una falla de mercado o cuando la
calidad de los servicios ofrecidos no se ajuste a los niveles exigidos, lo anterior
mediante el cumplimiento de los procedimientos establecidos por la presente
Ley.

Paragrafo. La CRC hara énfasis en la regulacion de mercados mayoristas.

ARTICULO 24.- CONTRIBUCION A LA CRC. Con el fin de recuperar los costos
del servicio de las actividades de regulacién que preste la Comision de
Regulacion de Comunicaciones, todos los proveedores sometidos a la
regulacion de la Comision, estan sujetos al pago de una contribucion anual
hasta del uno por mil (0,1%), de sus ingresos brutos por la provisién de sus
redes y servicios de telecomunicaciones, excluyendo terminales.

CAPITULO i
AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO

ARTICULO 25.- CREACION, NATURALEZA Y OBJETO DE LA AGENCIA
NACIONAL DEL ESPECTRO. Créase la Agencia Nacional del Espectro — ANE -
como una Unidad Administrativa Especial del orden nacional, adscrita al
Ministerio de Tecnologias de la Informacidon y las Comunicaciones, sin
personeria juridica, con autonomia técnica, administrativa y financiera.

El objeto de la Agencia Nacional del Espectro es brindar el soporte técnico para
la gestién y la planeacion, la vigilancia y control del espectro radioeléctrico, en
coordinacion con las diferentes autoridades que tengan funciones o actividades
relacionadas con el mismo.




ARTICULO 26.- FUNCIONES DE LA AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO.
La Agencia Nacional del Espectro tendra, entre otras, las siguientes funciones:

1.

o o

Asesorar al Ministeric de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en el disefio y formulacién de politicas, planes y
programas relacionados con el espectro radioeléctrico.

Disefiar y formular politicas, planes y programas relacionados con la
vigilancia y control del Espectro, en concordancia con las politicas
nacionales y sectoriales y las propuestas por los organismos
internacionales competentes, cuando sea del caso.

Estudiar y proponer, acorde con las tendencias del sector y las
evoluciones tecnologicas, esquemas Optimos de vigilancia y control del
espectro radioeléctrico, incluyendo los satelitales, con excepcién a lo
dispuesto en el articulo 76 de la Constitucion Politica y conforme a la
normatividad vigente.

Ejercer 1a vigilancia y control del espectro radioeléctrico, con excepcién
de lo dispuesto en el articulo 76 de la Constitucién Politica.

Realizar la gestion técnica del espectro radioeléctrico.

Investigar e identificar las nuevas tendencias nacionales e internacionales
en cuanto a la administracion, vigilancia y control del espectro.

Estudiar y proponer los parametros de valoracién por el derecho al uso
del espectro radioeléctrico y la estructura de contraprestaciones.

Notificar ante los organismos internacionales las interferencias detectadas
por sefales originadas en otros paises, previa coordinacién con el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Apoyar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el establecimiento de estrategias para la participacion
en las diversas conferencias y grupos de estudio especializados de la
Unidon Internacional de Telecomunicaciones y otros organismos
internacionales.

10.Adelantar las investigaciones a que haya lugar, por posibles infracciones

al régimen del espectro definido por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones asi como imponer las sanciones, con
excepcion de lo dispuesio en el articulo 76 de la Constitucion Politica.

.Ordenar el cese de operaciones no autorizadas de redes, el decomiso

provisional y definitivo de equipos y demas bienes utilizados para el
efecto, y disponer su destino con arreglo a lo dispuesto en la Ley, sin
perjuicio de las competencias que tienen las autoridades Militares y de
Policia para el decomiso de equipos.

12.Actualizar, mantener y garantizar la seguridad y confiabilidad de la

informacién que se genere de los actos administrativos de su
competencia.

13. Las demas que por su naturaleza le sean asignadas o le correspondan

por Ley.

Paragrafo 1°. La atribucién y asignacion de frecuencias del espectro
radioeléctrico seguira siendo potestad del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.

Paragrafo 2°. Para el ejercicio de las funciones de vigilancia y control, la
Agencia Nacional del Espectro podra contar con Estaciones Monitoras fijas y
moviles para la medicion de pardmetros técnicos; la verificacion de la ocupacion
del espectro radioeléctrico; vy la realizacion de visitas técnicas a efectos de
establecer el uso indebido o clandestino del espectro, en coordinacion y con
apoyo del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
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ARTICULO 27.- ORGANOS DE DIRECCION DE LA AGENCIA NACIONAL
DEL ESPECTRO La Agencia Nacional de! Espectro contard con un Consejo
Directivo, como instancia maxima para orientar sus acciones y hacer
seguimiento al cumplimiento de sus fines. Dicho Consejo estara integrado por el
Ministro de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, quien lo
presidira, por el Viceministro, y por el Coordinador del Fondo de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, o quien haga sus veces. Haran parte con
voz pero sin voto, los Directores de la Agencia Nacional del Espectro y de la
Direccién de Comunicaciones del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones. Ei Consejo Directivo se reunird ordinariamente seis (6)
veces al afio y extraordinariamente cuando lo cite su Presidente.

La Agencia Nacional del Espectro contard con un Director General quien
representara legaimente a la misma. El Director General de la Agencia sera a su
vez el Secrefario del Consejo Directivo.

El Consejo Directivo actuara como segunda instancia de las decisiones y actos
administrativos proferidos por la Agencia Nacional del Espectro.

ARTICULO 28.- DEL DIRECTOR DE LA AGENCIA NACIONAL DEL
ESPECTRO Y SUS FUNCIONES. La Agencia Nacional del Espectro estara
representada, dirigida y administrada por un Director General, quien sera
nombradc por el Ministro de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, por un periodo de cuatro (4) afios, reelegible por una vez. El
Gobiemo Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones reglamentara la materia.

El Director de la Agencia Nacional del Espectro debe ser ciudadano colombiano
mayor de 30 afios, con titulo de pregrado y maestria 0 doctorado afines, y con
experiencia minima relacionada de ocho (8) afios en el ejercicio profesional.

El primer periodo del Director de la ANE, se extendera hasta el 31 de Octubre
de 2010. A partir de esta fecha, se iniciara el periodo de 4 anos al que hace
referencia el presente articulo.

Son funciones del Director General de la Agencia Nacional del Espectro, las
siguientes:

1. Adoptar todas las decisiones administrativas con el lieno de ios requisitos
establecidos en la Ley, inherentes a sus funciones.

2. Administrar en forma eficaz y eficiente los recursos financieros,
administrativos y de personal para el adecuado funcionamiento de la
Agencia.

3. Con sujecion al presupuesto, y a las normas que rigen la materia, velar
por la ejecucion presupuestal y el recaudo y manejo de los recursos de la
Agencia.

4. Nombrar y remover, asi como aprobar las situaciones administrativas de
los funcionarios adscritos a la planta de personal de la Agencia Nacional
del Espectro, de conformidad con la normatividad juridica vigente.

5. Presentar para aprobacion al Consejo Directivo, el Manual Especifico de
Funciones y Requisitos de los empleos de la planta de personal de la
Agencia y velar por su cumplimiento.

6. Crear los grupos internos de trabajo necesarios para atender las
necesidades y funciones propias de la Agencia Nacional del Espectro, en
concordancia con los lineamientos que el Gobierno Nacional estipule para
la Funcion Publica.
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7. Suscribir los informes de Ley que soliciten autoridades competentes,
sobre las funciones de la Agencia.

8. Garantizar e! ejercicio del Control Interno y supervisar su efectividad y la
observancia de sus recomendaciones, con sujecion a 1o dispuesto en la
Ley 87 de 1993, y aquellas normas que la modifiquen o deroguen.

9. Garantizar el ejercicio del Control Disciplinario con sujecion a lo dispuesto
en la Ley 734 de 2002, y aquellas normas que la modifiquen o deroguen.

10.Fijar las politicas y procedimientos para la atencion de peticiones,
consultas, quejas, reclamos, sugerencias y recepcion de informacién que
los ciudadanos formulen en relacion con la mision y desempefio de la
Agencia.

11.lmponer las sanciones a que haya lugar por infracciones al régimen del!
espectro, con excepcion de lo dispuesto en articulo 76 de fa Constitucion
Palitica.

12.Notificar ante los organismos internacionales, previa coordinaciéon con el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, las
interferencias detectadas por sefiales originadas en otros paises.

13.Asesorar y acompafar al Ministerio de Tecnologias de la tnformacién y
las Comunicaciones en las negociaciones internacionales, cuando se
requiera.

14.Actualizar, mantener y garantizar la seguridad y confiabilidad de la
informacion que se dgenere de los actos administrativos de su
competencia.

15.Las demas que le sean asignadas inherentes a la naturaleza de la
dependencia.

ARTICULO 29.- DENOMINACION DE LOS ACTOS. Las decisiones que se
adopten o expidan por parte del Director General de la Agencia Nacional del
Espectro, seran resoluciones de caracter particular. ‘

ARTICULO 30.- FUNCIONARIOS DEL MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TRASLADADOS A LA
AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO: Las normas que les seran aplicables
a los actuales servidores publicos del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones que sean vinculados y/o trasladados a la
Agencia Nacional del Espectro, seran las siguientes:

1. El tiempo de servicio de los empleados publicos que tengan una relacién
laboral con el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones a la fecha de entrada en vigencia de la presente Ley, se
computara para todos los efectos legales al ser vinculados y/o trasladados a
la Agencia Nacional de! Espectro y, por lo tanto, dicha relacion se entendera
sin solucion de continuidad respecto del tiempo laborado con anterioridad a
la expedicion de esta Ley.

2. El cambio de vinculacién y/o trasiado a la Agencia Nacional del Espectro de
funcionarios del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones no afectara el régimen salarial y prestacional vigente. De
igual manera, los mismos funcionarios, que actualmente cuentan con el Plan
Complementario de salud, seguiran gozando de este beneficio.

Los derechos de los trabajadores del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones seran plenamente respetados en los casos
de fusion, transformacién, reestructuracion o traslado.

ARTICULO 31.- RECURSOS DE LA AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO.

Los recursos de la Agencia Nacional del Espectro estaran constituidos por:
| SN
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1. Los recursos asignados por el Presupuesto Nacional.

2. Los bienes muebles e inmuebles que la Agencia adquiera a cualquier
titulo y los que le sean transferidos o asignados por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

3. El producto de los empréstitos externos o internos que el Gobiemo
Nacional contrate para e! desarrollo, la administracion y manejo de la
Agencia Nacional del Espectro.

4. Los recursos que reciba por cooperacion técnica nacional e intemacional
del Ministerio de Tecnologias de la Iinformacién y las Comunicaciones
para ser empleados por la Agencia y los que reciba del Gobiemo
Nacional.

5. Los recursos que el Fondo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones destine para el desarrollo de actividades relacionadas
con el cumplimiento de las funciones asignadas a ia Agencia Nacional del
Espectro o proyectos que ésta desarrolle.

ARTICULO 32.- MANEJO DE LOS RECURSOS DE LA AGENCIA NACIONAL
DEL ESPECTRO. Para manejar los recursos de la Agencia Nacional del
Espectro, se podran celebrar contratos de fiducia, con observancia de los
requisitos legales que rigen esta contratacion. En este caso, la fiduciaria
manejara los recursos provenientes del presupuesto nacional y los demas que
ingresen a la Agencia. Ei Director General de la Agencia coordinara el desarrollo
y la ejecucidon del contrato de fiducia, a través del cual desarrollarad las
actuaciones que le sean propias.

ARTICULO 33.- ADOPCION DE LA ESTRUCTURA Y DE LA PLANTA DE
PERSONAL DE LA AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO. Ei Gobierno
Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones procedera a adoptar la estructura y la planta de personal de la
Agencia Nacional del Espectro, dentro de los seis meses a partir de la
promulgacion de la presente ley.

Paragrafo: hasta tanto se adopte la estructura y la planta de personal de la
Agencia Nacional del Espectro, el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones cumplira las funciones sefialadas para dicho organismos en
la presente ley.

. TITULO IV ]
PROMOCION AL ACCESO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

ARTICULO 34.- NATURALEZA Y OBJETO DEL FONDO DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. E! Fondo de
Comunicaciones de que trata el Decreto 129 de 1976, en adelante se
denominara Fondo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
como una Unidad Administrativa Especial del orden nacional, dotado de
personeria juridica y patrimonio propio, adscrita al Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones.

El objeto del Fondo es financiar los planes, programas y proyectos para facilitar
prioritariamente el acceso universal, y del servicio universal cuando haya lugar a
eflo, de todos los habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, asi como apoyar las actividades del
Ministerio y la Agencia Nacional Espectro, y el mejoramiento de su capacidad
administrativa, técnica y operativa para el cumplimiento de sus funciones.




ARTICULO 35.- FUNCIONES DEL FONDO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. El Fondo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones tendra las siguientes funciones:

1. Financiar planes, programas y proyectos para promover prioritariamente
el acceso universal, y del servicio universal cuando haya lugar a ello, a
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en los
segmentos de poblacidon de menores ingresos.

Financiar planes, programas y proyectos para promover la investigacion,

el desarrolio y la innovacidn de las Tecnologias de Informacidn vy las

Comunicaciones dando prioridad al desarrollo de contenidos.

3. Financiar planes, programas y proyectos para promover el acceso de los
ciudadanos a servicios, contenidos y aplicaciones que usen Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones y para la masificacion del
gobierno en linea.

4. Financiar y establecer planes, programas y proyectos que permitan
masificar el uso y apropiacion de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones

5. Apoyar econdmicamente las actividades del Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones y de la Agencia Nacional de
Espectro, en el mejoramiento de su capacidad administrativa, técnica y
operativa para el cumplimiento de sus funciones.

6. Financiar planes, programas y proyectos para promover el acceso de los

ciudadanos cori limitaciones fisicas a las Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones. .

Rendir informes técnicos y estadisticos en los temas de su competencia.

Realizar auditorias y estudios de impacto de las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones en tas comunidades, para verificar la

eficiencia en la wtilizacion de los recursos asignados .

N
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£l Fondo de Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones asignara los
recursos para sus planes, programas y proyectos de manera competitiva y
asegurando gque se apliquen criterios de costos eficientes, de modo que se
cumpla con las metas establecidas en los planes de desarrollo.

ARTICULO 36.-'CONTRAPRESTACION_ PERIODICA A FAVOR DEL FONDO
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. Todos
los proveedores de redes y servicios de Telecomunicaciones pagaran la
contraprestacién periédica estipulada en el articulo 10° de la presente ley al
Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en igualdad de
condiciones para el cumplimiento de sus fines.

El valor de la contraprestacion a cargo de los proveedores, se fijara como un
mismo porcentaje sobre sus ingresos brutos por concepto de {a provision de sus
redes y servicios, excluyendo terminales.

Paragrafc. El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
reglamentara lo pertinente, previa la realizacion de un estudio, en un término
maximo de seis (6) meses contados a partir de la promulgacion de la presente
Ley.

ARTicULO 37.- OTROS RECURSOS DEL FONDO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. Ademas de lo sefialado en el
articulo anterior, son recursos del Fondo de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones:
D)




1. La contraprestacion econdomica por la utilizacidbn del espectro
radioeléctrico, asi como de sus respectivas renovaciones, modificaciones
y de otras actuaciones a cargo del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

2. Las multas y otras sanciones pecuniarias impuestas por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y la Agencia
Nacional del Espectro a proveedores de redes y servicios de
comunicaciones.

3. El monto de los intereses sobre obligaciones a su favor.

4. Los rendimientos financieros obtenidos como consecuencia de las
inversiones realizadas con sus propios recursos, de conformidad con las
disposiciones legales y reglamentarias sobre la materia.

5. Los demas ingresos que reciba a cualquier titulo, asi como el producto o
fruto de sus bienes.

6. Los que se destinen en el presupuesto nacional, los cuales deberan ser
crecientes para garantizar el acceso universal, a las TIC;

7. Las sumas que perciba el estado como consecuencia de la explotacion
directa o indirecta del ccTLD.co

8. Los demas que le asigne la Ley.

ARTICULO 38.- MASIFICACION DEL USO DE LAS TIC Y CIERRE DE LA
BRECHA DIGITAL: EI Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, revisara, estudiara e implementara estrategias para la
masificacion de la conectividad, buscando sistemas que permitan llegar a las
regiones mas apartadas del pais y que motiven a todos los ciudadanos a hacer
uso de las TIC.

PARAGRAFO: Las autoridades territoriales implementaran los mecanismos a
su alcance para gestionar recursos a nivel nacional e internacional, para apoyar
la masificacion de las TIC, en sus respetivas jurisdicciones.

ARTICULO 39.- ARTICULACION DEL PLAN DE TIC: El Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y ias Comunicaciones coordinara la articulacion
del Pian de TIC, con el Plan de Educacion y los demas planes sectoriales, para
facilitar la concatenacion de las acciones, eficiencia en la utilizacion de los
recursos y avanzar hacia los mismos objetivos.

Apoyara al Ministerio de Educacién Nacional para:

1. Fomentar el emprendimiento en TIC, desde los establecimientos
educativos, con alto contenido en innovacién

Poner en marcha un Sistema Nacional de aifabetizacion digital.

Capacitar en TIC a docentes de todos los niveles.

Incluir la catedra de TIC en todo el sistema educativo, desde la infancia.
Ejercer mayor control en los cafés Internet para seguridad de los nifios

aoOreN

ARTICULO 40.- TELESALUD: EI Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, apoyara el desarrollo de la Telesalud en Colombia, con
recursos del Fondo de las TIC y llevando la conectividad a los sitios estratégicos
para la prestacion de servicios por esta modalidad, a los territorios apartados de
Colombia.

TITULO V




REGLAS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS EN MATERIA DE
INTERCONEXION

ARTICULO 41.- APLICACION. Las reglas de este capitulo se aplicaran a las
acluaciones administrativas de solucidon de controversias, de fijacion de
condiciones de acceso, uso e interconexion, y de imposicién de servidumbre de
acceso, uso e interconexion adelantados de oficio o a solicitud de parte ante la
Comision de Regulacion de Comunicaciones.

ARTICULO 42.- PLAZO DE NEGOCIACION DIRECTA. Los proveedores de
servicios de telecomunicaciones contaran con un plazo de treinta (30) dias
calendario desde la fecha de la presentacion de la solicitud con los requisitos
exigidos en la regulacion que sobre el particular expida la CRC, para llegar a un
acuerdo directo.

ARTiCULO 43.- SOLICITUD DE INICIACION DE TRAN[ITE ADMINISTRATIVO
DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS, DE IMPOSICION DE SERVIDUMBRE
DE ACCESO, USO E INTERCONEXION, Y DE FIJACION DE CONDICIONES
DE ACCESO, USO E INTERCONEXION. Vencido el plazo de la negociacion
directa al que hace referencia el articulo 42 de la presente ley, si no se ha
logrado un acuerdo, el Director Ejecutivo de la CRC, previa solicitud de parte,
iniciara el trdmite administrativo para dirimir en ia via administrativa la
controversia surgida.

El interesado debera indicar en la solicitud escrita que presente ante la CRC,
que no ha sido posible llegar a un acuerdo, sefialando expresamente los puntos
de divergencia, asi como aquellos en los que haya acuerdo, y presentar la
respectiva oferta final. Si alguna de las partes no presenta su oferta final en el
plazo establecido, la CRC decidira la controversia teniendo en cuenta
unicamente la oferta de la parte que cumplié y lo previsto en la regulacién, con
lo cual se le da fin al tramite.

ARTICULO 44.- CITACIONES. E! Director Ejecutivo de la CRC, dentro de los
tres (3) dias habiles siguientes al recibo de ia solicitud de que trata el articulo
anterior, correra traslado de la misma a la otra parte, quien dispondra de cinco
(5) dias habiles para formular sus observaciones, presentar y solicitar pruebas, y
enviar su oferta final.

ARTICULO 45.- ETAPA DE MEDIACION. Presentadas las ofertas finaies, el
Director Ejecutivo de la CRC, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes fijara
la fecha para la realizacion de la audiencia que dé inicio a la etapa de
mediacion, con el fin de que las partes solucionen sus diferencias.

De la audiencia se levantara el acta respectiva, en la cual se consignaran los
acuerdos parciales o los nuevos puntos sobre los cuales se haya logrado
acuerdo y sobre las divergencias que persistan. El acta en la cual consten los
acuerdos logrados prestara mérito ejecutivo.

Si alguna da las partes no asiste y no puede justificar su inasistencia, se decidira
teniendo en cuenta la oferta final de la empresa cumplida y lo dispuesto en ia
regulacién.

La desatencidn a las citaciones ¢ a los dictamenes de las audiencias se
considerara como una infraccion al régimen legal y acarreara las sanciones a
que hace referencia la presente ley, particularmente en io que respecta a su

articulo 65 de la presente ley.
[ e

-y

-2V



ARTICULO 46.- PRACTICA DE PRUEBAS. Recibidas las ofertas finales, si es
del caso, la CRC procedera a decretar de oficio 0 a peticion de cualquiera de las
partes, las pruebas que estime conducentes, pertinentes, oportunas vy
necesarias. En caso de que se requiera de dictamen pericial, el termino ||
sefalado para la practica de las pruebas empezara a correr desde el dia
siguiente a la fecha en la cual se posesionen los peritos designados.

Los costos por la intervencion pericial seran definidos por la CRC en cada caso
particular y seran cubiertos por partes iguales entre las partes en la actuacién
administrativa.

ARTICULO 47.- TERMINO DE ADOPCION DE LA DECISION. Para el caso de
solucion de controversias de interconexion, la CRC adoptara la decision
correspondiente en un plazo no superior a cuarenta y cinco (45) dias calendario
contados desde la fecha de inicio del trdmite administrativo. En el caso de la
fijacion de condiciones o imposicion de servidumbre de interconexion, la CRC
contara con un plazo no superior a noventa (90) dias calendario contados desde
la fecha de inicio del tramite administrativo.

En todo caso, el término de decisién se interrumpira durante el periodo de
practica de pruebas a que haya lugar o durante el plazo que las partes soliciten
de comun acuerdo, para la blsqueda de una solucibn a la controversia
planteada, por un témino no superior a treinta (30) dias calendario.

ARTICULO 48.- RECURSOS CONTRA LAS DECISIONES QUE PONEN FIN A
LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS. Contra las decisiones de la
Comision de Regulacion de Comunicaciones que pongan fin a las actuaciones
administrativas s6lo cabe el recurso de reposicion, que podra interponerse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion, salvo respecto de lo
dispuesto en el articulo 49 de la presente ley.

ARTICULO 49.- ACTOS DE FIJACION DE CONDICIONES PROVISIONALES
DE ACCESO, USO E INTERCONEXION Y/O IMPOSICION DE SERVIDUMBRE
PROVISIONAL DE ACCESO, USO E INTERCONEXION. Los actos
administrativos de fijacion de condiciones provisionales de acceso, uso e
interconexion, asi como aquellos de imposicion de servidumbre provisional de
acceso, usc e interconexion, contendran Unicamente la verificacion de los
requisitos de forma y procedibilidad, asi como la orden perentoria de
interconexiéon inmediata.

Las condiciones minimas para que la interconexién provisional entre a operar
seran as contenidas en la Oferta Basica de Interconexion OBl del proveedor
que ofrece la interconexion registrada ante la CRC y aprobada por la misma en
los terminos de la regulacion.

Contra el acto administrativo al que se hace referencia en el presente articulo no
procedera recurso alguno.

ARTICULO 50.- PRINCIPIOS DEL ACCESO, USO E INTERCONEXION. Los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan permitir la
interconexion de sus redes y el acceso y uso a sus instalaciones esenciales a
cualquier otro proveedor que lo solicite, de acuerdo con los términos y
condiciones establecidos por la Comision de Regulacién de Comunicaciones,
para asegurar los siguientes objetivos:




Trato no discriminatorio; con cargo igual acceso igual

Transparencia;

Precios basados en costos mas una utilidad razonable;

Promocion de la libre y leal competencia.

Evitar el abuso de 1a posicién dominante.

Garantizar que en el lugar y tiempo de la interconexién no se aplicaran
practicas que generen impactos negativos en las redes.

SN~

Paragrafo. Las contravenciones a lo dispuesto en este articulo seran
sancionadas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones. En particular, se sancionara el incumplimiento de la orden de
interconexion declarada en el acto administrativo de fijaciébn de condiciones
provisionales o definitivas de acceso, uso e interconexion, asi como aquellos de
imposicidn de servidumbre provisional o definitiva de acceso, uso e
interconexion.

Las sanciones consistiran en multas diarias hasta por quinientos (500) salarios
minimos legales mensuales, por cada dia en que incurra en la infraccion, segun
la gravedad de la falta, el dafio producido y la reincidencia en su comision, sin
perjuicio de las acciones judiciales que adelanten las partes.

ARTICULO 51. OFERTA BASICA DE INTERCONEXION - OBl -. Los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberdn poner a
disposicion del piblico y mantener actualizada la Oferta Basica de Interconexion
— OBl - para ser consultada por cualquier persona. Para tales efectos, en la OBl
se definiran la totalidad de elementos necesarios, incluidos los precios, para que
con su simple aceptacion por parte de un proveedor se genere un acuerdo de
acceso, uso e interconexion.

Paragrafo 1°. La Comisién de Regulacion de Comunicaciones debera aprobar la
OBl de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones. Para el
efecto, la OBl debera ser registrada dentro de los cuarenta y cinco (45) dias
calendario siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley. En caso de
presentarse modificaciones a la OBl registrada, las mismas deberan ser
debidamente remitidas a la CRC para su respectiva aprobacion.

Paragrafo 2°. Una vez la OBl haya sido aprobada por la CRC, la misma tendra
efectos vinculantes respecto de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones y con base en la misma la CRC impondra la servidumbre de
acceso, Uso e interconexion provisional, y fijara las condiciones provisionales de
acceso, uso e interconexion.

ARTICULO 52.- PRESENTACIONES PERSONALES. No serd necesaria la
presentacion personal del interesado para hacer las peticiones o interponer los
recursos, ni para su tramite.

' TITULO VI
REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO

ARTICULO 53- REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccion al
usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en
la regulacion que en materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el
régimen general de proteccién al consumidor y sus normas complementarias en

lo no previsto en aquélla. /
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En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y /o
reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que éstas sean atendidas y
resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el
derecho a recibir atencicn de forma eficiente y adecuada en concordancia con
los parametros que defina la CRC

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

1.

_O'J

Elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios de
acuerdo con lo autorizado por la Comisidn de Regulacién de
Comunicaciones, salvo las . condiciones pactadas libremente en el
contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente informadas
al usuario.

Recibir de los proveedores, informacion clara, veraz, suficiente y
comprobable sobre los servicios ofrecidos, su consumo, asi como sobre
los precios, de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento
de los mismos.

{L.as condiciones pactadas a través de sistemas como Call Center, seran
confirmadas por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 dias.
El usuario podra presentar objeciones a las mismas, durante los 15 dias
siguientes a su notificacion. '

Ser informado previamente por el proveedor del cambio de los precios o
planes de precios, previamente contratados.

Recibir una factura por cualquier medio que autorice la CRC y que refleje
las condiciones comerciales pactadas con el proveedor del servicio.
Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor, las
cuales podran ser presentadas a través de cualquier medio idéneo de
eleccion del usuario, aprobade por la CRC.

Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio,
incluidos los medios tecnoldgicos, y acudir ante las autoridades en
aquellos casos que el usuario considere vulnerados sus derechos.
Conocer los indicadores de calidad y de atencion al cliente o usuario
registrados por el proveedor de servicios ante la Comision de Regulacion
de Comunicaciones.

Recibir proteccion en cuanto a su informacion perscnal, y que le sea
garantizada la inviolabilidad y el secreto de las comunicaciones y
proteccién contra la publicidad indebida, en el marco de la Constitucion
Politica y la Ley.

10.Proteccion contra conductas restrictivas o abusivas.
11.Trato no discriminatorio.
12.Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y clausulas

contractuales dentro de la relacién entre el proveedor y el usuario sera
decidida a favor de este Ultimo de manera que prevalezcan sus derechos.

13.Se informara al usuario sobre los eventuales efectos que genera el uso

de las TIC en la salud.

14.Se promoveran las instancias de participacion democratica en los

procesos de regulacion, control y veedurias ciudadanas para concretar
las garantias de cobertura, calidad y mantenimiento del servicio.

Paragrafo. Los usuarios deberan cumplir con las condiciones libremente
pactadas gue no esten en contra de la Ley o que signifiquen renunciar a alguno
de los anteriores derechos en los respectivos contratos, hacer adecuado uso de
los servicios recibidos y pagar las tarifas acordadas.




ARTICULO 54.- RECURSOS. Proceden los recursos de reposicion y en
subsidio de apelacién contra los actos de negativa del contrato, suspensién,
terminacién, corte y facturaciéon que realice el proveedor de servicios. El recurso
de apelacién o resolvera la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control
en materia de usuarios. Las solicitudes de los usuarios, asi como los recursos
de reposicion y apelacién, deberan resolverse dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a su recibo por el proveedor, o su interposicién o recibo en la
autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control, respectivamente.

Este término podra ampliarse por uno igual para la practica de pruebas, de ser
necesarias, previa motivacién. Transcurrido dicho término, sin que se hubiere
esuelto la solicitud o el recurso de reposicion por parte del proveedor, operara
E;‘: pleno derecho el silencio administrativo positivo v se entenderd que la
licitud, reclamacion o recurso ha sido resuelto en forma favorable al usuario.

El recurso de apelacion, en los casos que proceda de conformidad con la Ley,

era presentado de manera subsidiaria y simultanea al de reposicién, a fin que,
§|' la decision del recurso de reposicion es desfavorable al suscriptor o usuario,

| proveedor 1o remita a la autoridad que ejerza inspeccién, vigilancia y control
para que ésta resuelva el recurso de apelacién. Siempre que el usuario presente
ante el proveedor un recurso de reposicién, este ultimo deber4 informarle en
forma previa, expresa y verificable el derecho que tiene a interponer el recurso
de apelacion en subsidio del de reposicion, para que en caso que la respuesta al
tecurso de reposicién sea desfavorable a sus pretensiones, la autoridad
competente decida de fondo.

TITULO VIi
REGIMEN DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

)E\RTiCULO 55.- REGIMEN JURIDICO DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y
ERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
OMUNICACIONES. Los actos y los contratos, incluidos los relativos a su

régimen laboral y las operaciones de crédito de los proveedores de las
ecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, cualquiera que sea su
aturaleza, sin importar la composicién de su capital, se regiran por las normas
el derecho privado.

TITULO VIl
DE LA RADIODIFUSION SONORA

RTICULO 56.- PRINCIPIOS DE LA RADIODIFUSION SONORA. Salvo lo
$ispuesto en la Constitucion y la Ley es libre la expresion y difusién de los
contenidos de la programacion y de la publicidad en el servicio de radiodifusion
éonora. Los servicios de radiodifusién sonora contribuiran a difundir la cultura,
afirmar los valores esenciales de la nacionalidad colombiana y a fortalecer la
democracia. En los programas radiales debera hacerse buen uso del idioma

c¢astellano.

Por los servicios de radiodifusién sonora no podran hacerse transmisiones que
atenten contra la Constitucién y las Leyes de la Republica o la vida, honra y
bienes de los ciudadanos.

\
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ARTICULO 57.- PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE RADIODIFUSION
SONORA. Los concesionarios de los servicios de radiodifusion sonora, seran
personas naturales o juridicas, cuya seleccion objetiva, duracién y prorrogas se
realizaran de acuerdo con lo estipulado en la Ley de contratacion publica. La
concesion para el servicio de radiodifusidn sonora incluye el permiso para uso
del espectro radioeléctrico. El Gobierno Nacional garantizara la prestacion de!
servicio de radiodifusion sonora en condiciones similares a las iniciales cuando
el desarrollo tecnoldgico exija cambiar de bandas de frecuencia.

En ningun caso, la declaratoria de desierta de la licitacion faculta al Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones para habilitar directamente
la prestacion del servicio.

El servicio de radiodifusion sonora sdlo podra concederse a nacionales
colombianos ¢ a personas juridicas debidamente constituidas en Colombia.

En casos de emergencia, conmocion intema o externa o calamidad publica, los
proveedores de servicios de radiodifusion sonora deberan colaborar con las
autoridades en la transmision de las comunicaciones que aquellas requieran. En
cualquier caso se dara prelacion absoluta a las transmisiones relacionadas con
la protecciéon a la vida humana. Igualmente permitiran las comunicaciones
oficiosas de caracter judicial en aquellos sitios donde no se cuente con otros
servicios de comunicacidn o aquellas comunicaciones que determine el
Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones en favor de la
nifiez, la adolescencia y el adulto mayor.

Los servicios de radiodifusién sonora podran prestarse en gestion directa e
indirecta. El Estado prestara el servicio de radiodifusion sonora en gestion
directa por conducto de entidades publicas debidamente autorizadas por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones.

En gestion indirecta el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones otorgara las concesiones para la prestacion del servicio de
radiodifusion sonora mediante licencias o contratos, previa la realizacion de un
procedimiento de seleccidon objetiva.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
reglamentara la clasificacion de! servicio de radiodifusion sonora, atendiendo los
fines del servicio y las condiciones de cubrimiento del mismo.

Los concesionarios de los servicios de radiodifusion sonora deberan prestar el
servicio atendiendo a los parametros técnicos esenciales que fije el Ministerio de
Tecnologias de la Informacidon y las Comunicaciones. La modificacién de
parametros técnicos esenciaies requiere autorizacion previa del Ministerio.

Paragrafo 1°. En consonancia con lo dispuesto en el articulo 75 de la
Constitucion Politica, en los procedimientos relativos a la concesion de los
servicios de radiodifusidn sonora, la adjudicacion se hara al proponente que no
sea concesionario de tales servicios en la misma banda y en el mismo espacio
geografico municipal en el que, conforme con los respectivos pliegos, vaya a
funcionar la emisora, siempre que reuna los requisitos y condiciones juridicas,
economicas y técnicas exigidas. Cualquiera de los proponentes podra denunciar
ante la entidad concedente y ante las demdas autoridades competentes, los
hechos o acciones a través de los cuales se pretenda descenocer las
disposiciones contenidas en esta Ley.




Paragrafo 2°. El servicio comunitario de radiodifusién sonora sera un servicio de
telecomunicaciones, otorgado mediante licencia y proceso de seleccién objetiva,
previo cumplimiento de los requisitos y condiciones juridicas, sociales y técnicas
que disponga el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. :

ARTICULO 58.- PROGRAMACION EN SERVICIOS DE RADIODIFUSION
SONORA. La transmision de programas informativos o periodisticos por los
servicios de radiodifusidbn sonora requiere licencia especial otorgada por el
Ministeric de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, expedida a
favor de su director, la cual sera concedida previo cumplimientc de los
siguientes requisitos: registro del nombre del programa y de su director ante el
Ministerio, determinacion de las caracteristicas de la emisidon y de! horario de
transmisién, asi como la estacidon de radiodifusidon sonora por donde sera
transmitido el programa, y pdliza que garantice el cumplimiento de las
disposiciones legales equivalente a veinte (20) salarios minimos legales
mensuales vigentes.

Por los servicios de radiodifusion sonora prestados en gestién directa no se
podra transmitir pauta comercial, salvo los patrocinios definidos en los términos
previstos en esta Ley. Se entiende por patrocinio el reconocimiento, sin lema o
agregado alguno, a la contribucion en dinero u otros recursos en favor de las
emisoras de interés publico que se efectlien para la transmisién de un programa
especifico, el cual no podra ser superior a cinco (5) minutos por hora de
programacion del programa beneficiado. La institucién publica que solicite la
licencia para una emisora de interés pablico debe garantizar su sostenibilidad
técnica, de contenido, administrativa y financiera.

Paragrafo. Dentro de los seis (6) meses siguientes a la entrada en vigencia de
la presente Ley el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones reglamentara este Titulo.

ARTiCULQ 59.- CESION Y TRANSFERENCIA DE LOS DERECHOS DE LA
CONCESION. La cesién por acto entre vivos de los derechos y obligaciones
derivados de la concesidon requiere auforizacién previa del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

El cesionarioc deberd cumplir con los requisitos exigidos para ser titular de la
concesion en los términos establecidos

Los concesionarios del Servicio de Radiodifusién Sonora Comercial podran dar
en arrendamiento las estaciones de radiodifusién hasta por el término de la
vigencia de la concesién, informando al Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la suscripcién del contrato de arrendamiento.

El arrendamiento de una estacion de radiodifusibn sonora no implica
modificacién del contrato de concesion y el titular sera solidariamente
responsable con el arrendatario por el incumplimiento de todas las obligaciones

emanadas del mismo.

ARTICULO 60.- INSPECCIQN, VIGILANCIA Y CONTROL DE LOS
SERVICIOS DE RADIODIFUSION SONORA. El Ministerio de Tecnologias de Ia
Informacién y las Comunicaciones tiene a su cargo [a inspeccion, vigilancia y
control de los servicios de radiodifusién sonora.
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ARTICULO 61.- ARCHIVO. Los proveedores de servicios de radiodifusion
sonora estaran obligados a conservar a disposicion de las autoridades, por lo
menos durante treinta (30) dias, la grabacion completa o los originales escritos,
firmados por su director, de los programas periodisticos, informativos vy
discursos que se transmitan. Tales grabaciones, asi como las que realiza el
Ministerio, constituiran prueba suficiente para los efectos de esta Ley.

ARTICULO 62.- CONTRAPRESTACIONES PARA EL SERVICIO DE
- RADIODIFUSION SONORA. E! Ministerio de Tecnologias de la informacion y
las Comunicaciones reglamentara el valor de las concesiones y pago por el uso
del espectro radioeléctrico para el servicio de radiodifusion sonora atendiendo,
entre otros, los fines del servicio y el drea de cubrimiento.

A las concesiones del servicio de radiodifusion sonora se les aplicara el régimen
actual en cuante al pago de contraprestaciones, hasta tanto se expida la nueva
reglamentacion.

' TITULO IX
REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

ARTICULO 63.-DISPOSICIONES GENERALES DEL REGIMEN DE
INFRACCIONES Y SANCIONES. Las infracciones a las normas contenidas en
la presente Ley y sus decretos reglamentarios daran lugar a la imposiciéon de
sanciones legales por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, salvo cuando esta facultad sancionatoria esté asignada por
Ley o reglamento a otra entidad puablica.

Por las infracciones que se cometan, ademas del autor de las mismas,
responderad el titular de !a licencia o del permiso o autorizacion, por accion u
omision en relacion con aquelias.

ARTICULO 64.- INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones
previstas en otras normas, constituyen infracciones especificas a este
ordenamiento las siguientes:

1. No respetar la confidencialidad o reserva de las comunicaciones.

2. Proveer redes y servicios o realizar telecomunicaciones en forma distinta
a lo previsto en la Ley.

3. Utilizar el espectro radioeléctrico sin el correspondiente permiso o en
forma distinta a las condiciones de su asignacion.

4. El incumplimiento de las obligaciones derivadas de las concesiones,
licencias, autorizaciones y permisos.

5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o
presentarla de forma inexacta o incompleta.

6. Incumplir el pago de las contraprestaciones previstas en la Ley.

7. Incumplir el régimen de acceso, uso, homologacion e interconexion de
redes.

8. Realizar subsidios cruzados o no adoptar contabilidad separada.

9. Incumplir los parametros de calidad y eficiencia que expida la CRC.

10.Violar el régimen de inhabilidades, incompatibilidades y prohibiciones
previsto en la Ley.

11.La modificacion unilateral de parametros técnicos esenciales y el
incumplimiento de los fines del servicio de radiodifusion sonora.




12.Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacién de las disposiciones
legales, reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de
telecomunicaciones.

13.Cualquier practica o aplicacion que afecte negativamente el medio
ambiente, en especial el entornc de los usuarios, el espectro
electromagnético y las garantias de los demas proveedores y operadores
y la salud publica.

Paragrafo. Cualquier proveedor de red o servicio que opere sin previo permiso
para uso del espectro sera considerado como clandestino y el Ministeric de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, asi como las autoridades
militares y de policia procederan a suspenderlo y a decomisar los equipos, sin
perjuicio de las sanciones de orden administrativo o penal a que hubiere lugar,
conforme a las normas legales y reglamentarias vigentes.

Los equipos decomisados seran depositados a ordenes del Ministerio de
Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones, el cual les dard la
destinacion y el uso que fijen las normas pertinentes.

ARTICULO 65.- SANCIONES. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil
en que pueda incurrir el infractor, la persona natural o juridica que incurra en
cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64 de la presente ley,
sera sancionada, ademas de la orden de cesacién inmediata de la conducta que
sea contraria a las disposiciones previstas en esta Ley, con:

1. Amonestacion.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales
mensuales.

3. Suspensidn de la operacion al publico hasta por dos (2) meses.

4. Caducidad del contrato ¢ cancelaciébn de la licencia, autorizacién o
permiso.

ARTICULO 66.- CRITERIOS PARA LA DEFINICION DE LAS SANCIONES.
Para definir las sanciones aplicables se debera tener en cuenta:

La gravedad de la falta.

Dafio producido.

Reincidencia en la comision de los hechos.
L.a proporcionalidad entre la falta y la sancién.

el v

En todo caso, el acto administrativo que imponga una sancién debera incluir la
valoracién de los criterios antes anotados.

ARTICULO 67.- PROCEDIMIENTO GENERAL. Para determinar si existe una
infraccion a las normas previstas en esta Ley se debera adelantar una actuacion
administrativa que estara siempre precedida de las garantias del debido
proceso, el cual incluye el derecho de defensa y contradiccion. A dicha
actuacion se aplicaran las siguientes reglas:

1. La actuacion administrativa se inicia mediante la formulacién de cargos al
supuesto infractor, a través de acto administrativo motivado, con
indicacion de la infraccién y del plazo para presentar descargos, el cual
se comunicara de acuerdo con las disposiciones previstas en este
articulo.

2. La citacion o comunicacién se entendera cumplida al cabo del décimo dia
siguiente a aquel en que haya sido pu;st\a; al correo, si ese fue el medio
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escogido para hacerla, y si el citado tuviere domicilio en el pais; si lo
tuviere en el exterior, se entendera cumplida a! cabo de! vigésimo dia.
Las publicaciones se entenderan surtidas al cabo del dia siguiente a
aquel en que se hacen.

3. Una vez surtida la comunicacién, el investigado tendra un término de diez
(10) dias habiles para presentar sus descargos y solicitar pruebas.

4. Presentados los descargos, se decretaran las pruebas a que haya lugar y
se aplicaran en la practica de las mismas las disposiciones previstas en el
proceso civil.

5. Agotada la etapa probatoria, se expedira la resolucion por la cual se
decide el asunto, que debera ser notificada y sera sujeta de recursos en
los términos previstos en el Codigo Contencioso Administrativo.

' TITULO X ’
REGIMEN DE TRANSICION

ARTICULO 68.- DE LAS CONCESIONES, LICENCIAS, PERMISOS Y
AUTORIZACIONES. Los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones establecidos a la fecha de entrada en vigencia de la
presente Ley, podran mantener sus concesiones, licencias, permisos y
autorizaciones hasta por el término de los mismos, bajo la normatividad legal
vigente en el momento de su expedicion. y con efectos solo para estas
concesiones, licencias, permisos y autorizaciones. De ahi en adelante, a los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones se les aplicara el nuevo
regimen previsto en la presente Ley.

La decision de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones de
acogerse al réegimen de habilitacién generai de la presente Ley, la cual conlleva
necesariamente la terminacion anticipada de las respectivas concesiones,
licencias, permisos y autorizaciones, no genera derechos a reclamacion alguna,
ni el reconocimiento de perjuicios o indemnizaciones en contra del Estado o a
favor de éste.

A los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones establecidos a la
fecha de la expedicion de la presente Ley, que se acojan o les aplique el
régimen de autorizacion general previsto en esta Ley, se les renovaran los
permisos para el uso de los recursos escasos de acuerdo con los términos de su
titulo habilitante, permisos y autorizaciones respectivos. Vencido el anterior
término deberan acogerse a lo estipulado en el articulo 12 de esta Ley.

En las concesiones, licencias, permisos y autorizaciones de servicios de
telecomunicaciones al momento de la entrada en vigencia de la presente Ley, la
reversion solo implicara que revertiran al Estado las frecuencias radioeléctricas
asignadas para la prestacion del servicio concedido. La reversaon de frecuencias
no requerira de ningun acto administrativo especial.

En todo caso todos los nuevos proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones se sujetaran a lo estabiecido en la presente Ley.

ARTICULO 69.- TRANSICION PARA LOS ACTUALES PROVEEDORES DE
REDES Y SERVICIOS DE TELEFONIA PUBLICA BASICA CONMUTADA
LOCAL (TPBCL) Y LOCAL EXTENDIDA {TPBCLE). Los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones establecidos para TPBCL y TPBCLE,
destinaran directamente a sus usuarios de estratos 1 y 2, la contraprestacién de
que trata el articulo 36 de la presente Ley por un periodo de cinco (5) ahos,




contados a partir del momento en que dicho articulo se reglamente. Durante
este periodo se continuara aplicando el esquema de subsidios que establece la
Ley 142 de 1994.

Autorizase a la Nacidn a presupuestar los recursos necesarios para pagar el
déficit entre subsidios y contribuciones derivados de la expedicién de la Ley 812
de 2003. La Nacion pagaréa el cien por ciento del monto del déficit generado por
la Ley 812 en las siguientes tres (3) vigencias presupuestales a la aprobacion de
la presente Ley, para lo cual se tendra en cuenta la verificacién que realice el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones del
cumplimiento de los limites, en cuanto a subsidios, derivados de la aplicacién de
la Ley 142 de 1994,

El déficit generado en e! periodo de transicidn que no sea posible cubrir con el
valor de la contraprestacion que trata el articulo 36, sera cubierto anualmente
por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de
acuerdo con los informes presentados en los formatos definidos para tatl fin.

Paragrafo 1°. El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones evaluard si el monto total de la contraprestacion que le
corresponderia pagar a las empresas fue destinado a la cobertura del subsidio.
En caso de que existiese superdvit de recursos estos seran reintegrados al
Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Paragrafo 2°. El Ministerio de Tecnologias de la Informacién vy las
Comunicaciones, promocionara a través del Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, durante el periodo de transicién al que hace
referencia el presente articulo, proyectos de masificacién de accesos a banda
ancha en estratos 1 y 2 sobre las redes de TPBCL y TPBCLE.

TITULO XlI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 70.- DERECHO DE RECTIFICACION. El Estado garantizara el
derecho de rectificacion a toda persona o grupo de personas que se considere
afectado por informaciones inexactas que se transmitan a través de los servicios
de telecomunicaciones, sin perjuicio de las acciones civiles, penales y
administrativas a que hubiere lugar.

ARTICULO 71.- CONFIDENCIALIDAD. El Estado garantizara la inviolabilidad,
la intimidad y la confidencialidad en las Telecomunicaciones, de acuerdo con ia

Constitucion y las leyes.

ARTICULO 72.- REGLAS PARA LOS PROCESOS DE ASIGNACION DE
ESPECTRO CON PLURALIDAD DE INTERESADOS. Con el fin de asegurar
procesos transparentes en la asignacidon de bandas de frecuencia y la
maximizacion de recursos para el Estado, todas las entidades a cargo de la
administracion del espectro radioeléctrico incluyendo al Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Comision Nacional de
Television, deberan someterse a las siguientes regias:

+ Previamente al proceso de otorgamiento del permiso de uso del espectro
radioeléctrico de asignacion o de concesion de servicios que incluya una
banda de frecuencias, se determinarid si existe un numero plural de

interesados en la banda de frecuencias ggrrespondiente.
-y
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+ En caso de que exista un nimero plural de interesados en dicha banda, y
con el fin de maximizar los recursos para el Fondo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones y el Fondo para el Desarrollo de la
Television, se aplicaran procesos de seleccion objetiva entre ellos la
subasta.

Cuando prime el interés general, la continuidad del servicio, o la ampliacion de
cobertura, el Ministerio podra asignar los permisos de uso del espectro de
manera directa.

ARTICULO 73.- VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente ley rige a partir de
la fecha de su promuigacién, con excepcién de los articulos 10, 11, 12, 13, 14,
15, 36, 68 con excepcion de su inciso primero, los cuales empezaran a regir a
partir de los seis meses siguientes a su promulgacién y regula de manera
integral el sector de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones.

Sin perjuicio de! régimen de transicion previsto en esta Ley, quedan derogadas
todas las disposiciones que le sean contrarias y, en especial, la Ley 74 de 1966,
la Ley 51 de 1984, la Ley 72 de 1989, el Decreto Ley 1900 de 1990, la Ley 1065
de 2006, la Ley 37 de 1993, lo pertinente de los articulos 33, 34, 35 y 38 de la
Ley 80 de 1993, la Ley 422 de 1998, la Ley 555 de 2000, el articulo 11 de la Ley
533 de 1999 y el articulo 6° de Ia ley 781 de 2002, todos exclusivamente en
cuanto hagan referencia a los servicios, las redes, las actividades y los
proveedores, y en cuanto resulten contrarios a las normas y principios
contenidos en la presente Ley.

A las telecomunicaciones, y a las empresas que prestan los servicios de
telefonia pubiica basica conmutada, telefonia local movil en el sector rural y
larga distancia no les serd aplicable la Ley 142 de 1994 respecto de estos
servicios, salvo en el caso de estas empresas, lo establecido en los articulo 4
sobre caracter esencial, 17 sobre naturaleza juridica de las empresas, 24 sobre
el régimen tributario, y el Titulo Tercero, articulo 41, 42 y 43 sobre el régimen
laboral, garantizando los derechos de asociacidn y negociacién colectiva y los
derechos laborales de los trabajadores. £n todo caso, se respetara la naturaleza
juridica de las empresas prestatarias de los servicios de telefonia pablica basica
conmutada y telefonia local moévil en el sector rural, como empresas de servicio
publico.

En caso de conflicto con otras leyes, prevalecera esta.

Las excepciones y derogatorias sobre esta ley por normas posteriores, deberan
identificar expresamente la excepcién, modificacion o la derogatoria.

EL PRESIDE PEL HONORABLE SENADO DE LA REPUBLICA
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ANEXO 2



Nombre:

Fecha:

Introduccion: La presente entrevista se realiza con la finalidad de recopilar

informacion con respecto a las caracteristicas de los proyectos originados por

la expedicion de normas por parte de los entes reguladores del sector de las

tecnologias de la informacion y de las comunicaciones, conteste las

preguntas con base en su experiencia con estos temas en los ultimos tres (3)

afnos.

Presentacion del entrevistado

a)

b)

¢, Cuanto tiempo lleva trabajando en el sector de las TIC?
i) Menos de un afio

i) Entre un afio y 5 afios

i) Mas de 5 afios

¢En qué area de la compafiia se desempefia?

i) Operaciones

i) Servicio al cliente

iif) Unidades de negocio

iv) Transversal

Alcance

c)

d)

¢ Considera usted que las obligaciones establecidas por los
reguladores son suficientemente claras, al momento de la expedicién
de norma?

i) Si

i) No

i) Ocasionalmente

Califique de 1 a 5, siendo 5 el mayor impacto y 1 el menor, las areas

impactadas por las normas regulatorias.



i) Sistemas de informacion
i) Procesos_

iii) Servicio al cliente

iv) Unidades de Negocio____

v) Financiera____

vi) ¢(Otros___ Cual?

e) ¢Considera usted, que los tiempos de respuesta a las solicitudes de
aclaracion solicitadas a los entes reguladores, son respondidas
oportunamente?

i) Si
i) No
iif) Ocasionalmente

f) ¢El alcance de los proyectos sufre cambios durante su ejecuciéon?
¢Por qué?
i) Si
i) No

¢Por qué?

g) En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, indique las

principales consecuencias de dichos cambios.

h) ¢Cree usted las obligaciones establecidas impactan de igual manera a

todas las empresas del sector? ¢ Por qué?




Cronograma

1) ¢Usualmente los tiempos que dan los reguladores para dar cumplimiento
a las normas son?
i) Cortos
i) Largos
iii) Suficientes

iv) No dan tiempo

J) ¢ El tiempo limite de entrega los proyectos sufren modificaciones?
¢Por qué?
i) Si
i) No

¢Por qué?

Costo

k) ¢Los costos asociados a las implementaciones regulatorias son?
i) Altos

ii) Bajos

) ¢Es facil presupuestar los costos asociados a los proyectos
regulatorios? ¢ Por qué?
i) Si
i) No

¢ Por qué?




m) Si su respuesta anterior fue “No”, indique cuales son las mayores
consecuencias de no tener los recursos econdmicos para cubrir los

proyectos regulatorios.

Frecuencia

n) ¢Se implementan mdltiples normas al mismo tiempo en la
compainiia?
i) Si
i) No

0) Si la anterior respuesta fue “Si”, indique la razén mas frecuente
i) Normas del mismo ente
i) Normas de entes diferentes

iii) Todas las anteriores

Coherencia

p) ¢Considera usted que los entes reguladores son coherentes en
cuanto a la expedicion de normas, considerando las variables de
alcance, tiempo y costo?

i) Si
i) No

¢ Por qué?

Observaciones del entrevistado:
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1. Introduccion

Con la finalidad de establecer condiciones de despliegue para la redes internas de telecomunicaciones
en los inmuebles que responden al régimen de Propiedad Horizontal, la Ley 1450 de 2011, también
conocida como Plan Nacional de Desarrollo, establecid en su articulo 54: Accesibilidad a servicios TIC,
que corresponde a la Comisidén de Regulacién de Comunicaciones '(..) expedir la regulacion asociada
al acceso y uso por parte de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones a la
Infraestructura dispuesta para redes y servicios de telecomunicaciones al interior de las zonas comunes
en los inmuebles gue tengan un régimen de copropiedad o propiedad horizontal, bajo criterios de libre
competencia, trato no discriminatorio y viabilidad técnica y economica. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones expedird el reglamento técnico en materia de instalacion de redes de
telecomunicaciones en los inmuebles que tengan un régimen de copropiedad o propiedad horizontal
(...)". Es asi como después de realizar varios estudios, la Comision de Regulacién de Comunicaciones
expidid el Reglamento Técnico para Redes Internas de Telecomunicaciones -RITEL- mediante la
Resolucion CRC 4262 de 2013, en el cual se establecen los requisitos de disefio y construccion de las
redes internas de telecomunicaciones de los inmuebles sometidos al régimen de propiedad horizontal.
Posteriormente, dado el bajo grado de conocimiento de dicho Reglamento por parte de diversos actores
involucrados en su implementacion, se amplié el plazo de entrada en vigencia hasta el 1° de junio de
2015, a través de la Resolucién CRC 4656 de 2014.

De esta manera, durante los afos 2013 a 2015 la Comision llevd a cabo diversos espacios de
socializacion y discusion con constructores de propiedad horizontal, proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, agremiaciones de los sectores de la construccion y las telecomunicaciones,
fabricantes, distribuidores y comercializadores de elementos utilizados en redes de telecomunicaciones,
ingenieros electronicos y/o de telecomunicaciones, lonjas de propiedad horizontal y administradores de
edificaciones, con el fin de divulgar el alcance de las medidas regulatorias contenidas en el RITEL.

Como resultado de dicho proceso de socializacion, la CRC observo la necesidad de realizar algunas
modificaciones al citado reglamento. En ese sentido, la Comisiéon debia hacer ajustes en temas técnicos
tales como la distribucién de cables coaxiales; previsiones en la red de pares de cobre; especificaciones
en materia de ductos; asi como también la reduccién de costo para la implementacién del RITEL en
Viviendas de Interés Social (VIS) y Viviendas de Interés Prioritario (VIP), temas que fueron abordados
a través de la Resolucion CRC 4741 de 2015.

Mas tarde en el afio 2015, se evidencid que la economia colombiana atravesaba un periodo de ajuste
macroecondémico causado por un contexto internacional, situacién que se reflejaba en el escenario
nacional, especialmente en el bajo crecimiento de la demanda externa y una caida en el precio del
petroleo. Asi mismo, una desaceleracion de la actividad econdmica, causada por un mercado inmobiliario
cada vez menos dinamico y por una pérdida de dinamismo en la demanda agregada, representaba un
factor de preocupacion para la economia colombiana, especialmente para el sector de la construccion.
Igualmente, las condiciones de baja demanda externa y precio bajo del petrdleo generaron un
crecimiento negativo en las exportaciones, las cuales entre enero y junio de 2015 cayeron un 31,2%.
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En el mismo sentido, la disminucion de las exportaciones implicé un mayor desbalance comercial, con
lo que se alcanzd un déficit en la cuenta corriente de 7,0% del PIB en el primer trimestre de 2015, el
mas alto en la historia de la economia colombiana hasta ese entonces.

Debido a la coyuntura econdmica mundial, que afect6 la economia colombiana, y con el objeto de que
dicha situacidon no generara un impacto en la implementacién y adopcion del reglamento en los nuevos
programas de vivienda adelantados por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, mediante la
Resolucion CRC 4786 de 2015, se establecid la suspension transitoria de los efectos del RITEL hasta el
siete (7) de septiembre de 2017, razon por la cual, los efectos de RITEL estaran vigentes a partir del
ocho (8) de septiembre del mismo afio.

Entendiendo que para el desarrollo de actividades de teletrabajo, teleducacion y demas, el usuario debe
contar con infraestructura adecuada para el acceso a las telecomunicaciones en su lugar de vivienda,
situacion que se lograria con la entrada en vigor del Reglamento de Redes Internas de
Telecomunicaciones, la CRC se encuentra adelantando estudios adicionales que permitan describir con
mayor profundidad los efectos de la aplicacion del RITEL en el pais, y otros aspectos regulatorios en
materia de redes internas de telecomunicaciones. Todo ello buscara definir las condiciones técnicas y
econdmicas suficientes para que la ausencia de despliegue de redes internas de telecomunicaciones, en
las viviendas que se construyan en el pais, no restrinja el acceso de la poblacion colombiana a una
adecuada oferta de servicios basados en tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Asi las cosas, el presente documento muestra el desarrollo del Andlisis de Impacto Normativo (AIN)
realizado por la Comision de Regulaciéon de Comunicaciones (CRC) para adelantar la revision del
Reglamento Interno de Telecomunicaciones (RITEL). En este escrito, ademas, se refleja el trabajo que
el sector de telecomunicaciones ha realizado durante los Ultimos afios para propender por el aumento
en el acceso de los usuarios a servicios de telecomunicaciones, y se identifica la necesidad de acciones
enfocadas al desarrollo de una economia digital en el pais, para lo cual uno de los ejes primarios es que
el usuario pueda acceder desde su lugar de vivienda a e-Salud, e-Educacion y e-Gobierno, por nombrar
solo algunas de las aplicaciones mas relevantes.

Para tal fin, se hace necesario la actualizacion y modernizacion de los marcos normativos acordes con
el desarrollo tecnoldgico y del mercado. Tal es el caso de las redes internas de telecomunicaciones para
el acceso a los servicios TIC que, desde una perspectiva de la libre competencia, deben facilitar el
acceso plural de oferentes de servicios y permitir el dotar a los inmuebles de infraestructuras adecuadas
que soporten el acceso a servicios modernos de comunicaciones.

Con dicho enfoque, en esta fase del AIN se identifica la problematica asociada a la implementacion del
RITEL y se desarrollan y exponen las alternativas propuestas. Adicionalmente, este estudio hace parte
del esfuerzo del sector para incorporar los analisis de impacto normativo dentro de sus decisiones. Para
esto, se realizd un ejercicio conjunto con el DNP; operadores y prestadores de servicios de
telecomunicaciones; comercializadores de productos relacionados con redes internas de
telecomunicaciones; certificadores de materiales para redes de telecomunicaciones y constructores.
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Asi las cosas, este documento se encuentra estructurado de la siguiente manera: la seccién dos provee
estadisticas e informacién referente a la problematica evidenciada (Penetracion de Tecnologias y
Velocidades Promedio) y al trabajo desarrollado con las partes interesadas; la seccion tres muestra
informacion sobre los desarrollos y estudios realizados por la CRC en conjunto con entidades externas
para el desarrollo del RITEL; la seccidon cuatro muestra la identificacién de la problematica a través del
marco ldgico; la seccidn cinco muestra los objetivos propuestos para la solucién de la problematica; y
en la seccion seis se exponen las diferentes alternativas propuestas sujetas a evaluacién de costo
beneficio.

Finalmente en la seccion siete se presentan las preguntas de consulta al sector, las cuales tienen como

objetivo que la CRC cuente con la retroalimentacion de los diferentes agentes interesados, y de esta
forma ampliar el ejercicio de AIN que adelanta la CRC.
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2. Modernizacion de la infraestructura de
telecomunicaciones en Colombia

La economia digital, ha hecho mas relevante el acceso a los servicios de telecomunicaciones por parte
de los individuos y comunidades. Hoy el acceso a servicios de telecomunicaciones dejo de ser un servicio
opcional, para ubicarse dentro de los servicios basicos del hogar. Es este el primer eslabén en la inclusién
digital que, como ha sido demostrado por diferentes estudios?, es capaz de aumentar competitividad,
proveer salud y generar calidad de vida al usuario que tiene acceso a estos servicios.

La evidencia de la correlacion positiva entre acceso a servicios de telecomunicaciones y desarrollo
econdémico ha sido documentada por las Naciones Unidas?, mostrando una clara relacion entre el
aumento en el nimero de usuarios conectados a internet y la disminucion de la tasa de pobreza de un
pais. Adicionalmente, se ha comprobado que el crecimiento de la industria TIC genera nuevos empleos,
en especial en los paises en via de desarrollo3.

En este mismo sentido, se han estudiado los empleos en sectores tradicionales (como la agricultura y
la manufactura) y los empleos TIC, con el fin de evaluar la relacion entre el nimero de usuarios y la
tasa de pobreza, encontrando que los empleos TIC son mas competitivos a nivel internacional y
normalmente mejor remunerados, debido a que se encuentran alineados con las nuevas economias de
servicios. En el caso de Chile, Katz (2010) mostré que un aumento de la penetracion de Internet de
10% puede disminuir el desempleo en un 2%:*.

Es tal la importancia econdmica y social del desarrollo de los servicios de telecomunicaciones, que ha
sido el principal protagonista en decisiones de economia y politica publica alrededor del mundo. Por
ejemplo, Europa ha trabajado en su vision y acciones de politica publica llamandolas Gigabit Societys,
las cuales establecen unas metas para el desarrollo de los objetivos digitales al 2025. Asi mismo, Estados
Unidos ha desarrollado su Plan Nacional de Banda Ancha¢, el cual establece una hoja de ruta para
estimular tanto el crecimiento econémico como la creacién de empleo. Dicho plan incluye secciones
enfocadas en oportunidades econdmicas, educacion, salud, energia y medio ambiente, desempeno del

! The Impact of Broadband on the Economy: Research to Date and Policy Issues April 2012, ITU; Estudio que resume diferentes
fuentes y evidencia el impacto de la banda ancha. http://www.itu.int/ITU-D/treg/broadband/ITU-BBReports_Impact-of-
Broadband-on-the-Economy.pdf

2 Naciones Unidas Consejo Econdmico y Social. http://unctad.org/meetings/es/SessionalDocuments/ecn162014d3_es.pdf

3 The Impact of Broadband on the Economy: Research to Date and Policy Issues April 2012, ITU; Estudio que resume
diferentes fuentes y evidencia el impacto de la banda ancha. http://www.itu.int/ITU-D/treg/broadband/ITU-BBReports_Impact-
of-Broadband-on-the-Economy.pdf

* Fragmento extractado de: La Necesidad de Masificar Internet en Colombia -
http://www.mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-article-1513.html

5> Conectividad Gigabit Society 2025 - https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/policies/broadband-europe

6 Plan Banda Ancha Nacional - https://www.fcc.gov/general/national-broadband-plan
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gobierno, compromiso civico y seguridad publica. Con lo que, las capacidades de América en educacion,
atencion de la salud, seguridad nacional, entre muchas otras va en aumento.

Por su parte, Colombia viene trabajado en esta misma ruta, con el fin de ganar competitividad en la
nueva economia digital, tal como se observa en el Indice de Evolucion Digital 20177, donde el pais se
encuentra ubicado en el nivel de “Break Out, el cual corresponde a aquellas economias que, si bien
tienen baja puntuacién en sus actuales estados de digitalizacion, estan evolucionando rapidamente. Asi
las cosas, hoy es mas relevante que nunca promover la implementacion, penetracion y adopcion de los
servicios de telecomunicaciones en el pais. Para esto, es necesario fomentar acciones que puedan llevar
a Colombia a cumplir sus objetivos frente a las oportunidades que trae la economia digital. Para este
fin, el gobierno ha promovido diferentes iniciativas que permiten desarrollar toda la cadena de inclusion
al servicio de telecomunicaciones, entendiendo que, esfuerzos aislados no promoveran una verdadera
adopcidén de dichos servicios.

El despliegue de infraestructura y conectividad como politica publica

Desde hace varios afos, diferentes iniciativas gubernamentales han trabajado en las etapas de la cadena
de valor del servicio de internet. Es asi como en el marco del Plan Vive Digital se desarroll6 un primer
esfuerzo para incentivar el ,eslabén inicial de la cadena de conexién. Como resultado se disend el
Proyecto Nacional de Fibra Optica (PNFO), que ha instalado 19.000 km de fibra en todo el pais y ha
conectado a 1.075 municipios (95% de Colombia) llevando un nodo de fibra dptica a cada cabecera
municipal®. Como complemento al proyecto (PNFO) se adelantd el proyecto de conectividad de alta
velocidad que conectd 28 cabeceras municipales ubicadas en 28 municipios y 19 dareas no
municipalizadas®.

Adicional al PNFO, el MinTIC ha trabajado en diferentes iniciativas que permiten mejorar la conectividad.
Un ejemplo de ello es el Programa de Subsidios de Internet, con el que se garantiza el acceso a servicios
digitales por parte de las familias menos favorecidas de nuestra sociedad.

7 El documento puede ser consultado en el enlace https://globalrisk.mastercard.com/wp-
content/uploads/2017/07/Mastercard_DigitalTrust_PDFPrint_FINAL_AG.pdf

8 Corresponde al sector inferior derecho de la unidn del indice de evolucion digital, el cual evalla i) Condiciones de Oferta, ii)
Condiciones de Demanda, iii) Ambiente Institucional e iv) Innovacion y la rapidez a la que se mejora en dicho indice.

Asi mismo, existen cuatro sectores los cuales son i) Stall Out, indice de evolucién digital alto y desaceleracion del mismo, ii)
Stand Out, indice de evolucion digital alto de rapida aceleracion, iii) Brack Out, indice de evolucidn digital bajo pero con rapida
aceleracion y iv) Watch Out, indice de evolucion digital bajo y poca aceleracion.

° Proyecto Nacional de Fibra Optica - http://www.mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-propertyvalue-647.html

10 proyecto de conectividad de alta velocidad - http://www.mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-propertyvalue-7240.html
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Gradfica 1: Encadenamiento interinstitucional de acceso a servicios de telecomunicaciones

Democratizacion de los Servicios Digitales

Despliegue de Despliegue de Despliegue de redes
Infraestructura Ultima Milla internas

Fuente: CRC

A las anteriores iniciativas de politica publica, se deben sumar los esfuerzos regulatorios hechos por la
CRC, tanto en la elaboracion del Reglamento de Redes Internas de Telecomunicaciones (RITEL), como
en la expedicion de la nueva definicién para ofrecer planes de banda ancha, que eleva para 2019 la
velocidad de acceso a internet en el hogar a 25 Mbps (velocidad de bajada o downlink). Dicha velocidad
posibilita la prestacion efectiva de servicios de streaming, e-learning, computacion en la nube,
computacion cognitiva y la analitica de datos, asi como una gran cantidad de servicios de valor agregado
para los usuarios de telecomunicaciones.

El acceso a redes de ultima tecnologia

Dada la importancia de las altas velocidades en el acceso a internet, y teniendo en cuenta los beneficios
econdmicos y sociales que esto implica, la Union Europea!! y Estados Unidos han desarrollado esfuerzos
de politica publica y regulatorios para eliminar los cuellos de botella que se han presentado en el
despliegue de redes de alta velocidad.

Algunas de estas iniciativas se encuentran detalladas en el documento de la Unién Europea: “Medidas
para reducir el costo del despliegue de redes de alta velocidad”, politica que a través de cuatro (4) ejes
busca masificar el acceso a internet y llevar conexiones de alta velocidad al 50% de los hogares. Estos
cuatro ejes se presentan a continuacion:

i) Promocidn de la informacién disponible relacionada con la infraestructura
i) Reduccién de la duplicidad de esfuerzos en obras civiles
iii) Reduccion de los obstaculos administrativos para el despliegue de infraestructura

! La Unién Europea ha desarrollado politicas para la disponibilidad y el despliegue de redes de alta capacidad que extiendan el
uso de productos, servicios y aplicaciones en un Mercado Unico Digital.
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iv) Disminucion de las ineficiencias causadas por baja calidad de las infraestructuras

disponibles en las redes al interior de las edificaciones

Esta iniciativa se suma a los esfuerzos europeos ya existentes en paises como Portugal, Espania,
Finlandia entre otros, con los que buscan disminuir los cuellos de botella en el despliegue de redes de
alta velocidad.

En cuanto a aspectos tecnoldgicos, una comparacion de las diferentes tecnologias de acceso a internet2
entre Colombia y otras regiones, muestra que el pais cuenta con un 22.48% de penetracion en
tecnologia HFC3; cifra superior a Europa Occidental, Europa del Este y Latino América que cuentan con
un 15.30%, 13.80% Yy 8.34% respectivamente. Por encima de Colombia se encuentra Norte América,
que cuenta con un promedio de penetracion de 51.05% al cuarto Trimestre del 2016. Grdfica 2:
Penetracion de banda ancha por tecnologia — HFC.

Grafica 2: Penetracion de banda ancha por tecnologia — HFC
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HFC Norte América 45.99% 46.24% 47.05% 47.83%  48.65% | 49.45% 50.25%  51.05%
@ HFC Europa Occidental 13.83% 14.03% | 14.31% 14.59% 14.77% 14.89% 15.02% 15.30%
= HFC Colombia 18.79% 19.24% | 19.31% 19.90% 20.17% 20.56% 20.92%  22.48%

Fuente: OVUM (Empresa de estudios de mercado sector TIC)

A su vez, respecto a la penetracion de la tecnologia xDSL, Colombia se encuentra por debajo de todas
las regiones con un 16.39%. Entre tanto, paises de Europa Occidental, Norte América, Latino América
y Europa del Este cuentan con un 56.66%, 23.49%, 20.92% y 18.01% respectivamente, evidenciando
el desarrollo y el despliegue de las redes de banda ancha y el uso de infraestructura de
telecomunicaciones existente. Gréfica 3: Penetracion de banda ancha por tecnologia — XDSL

12 Datos extractados de OVUM - (Empresa de estudios de mercado sector TIC)

13 HFC: Sistema hibrido de fibra dptica/cable coaxial (HFC, hybrid fiber/coax): Sistema bidireccional de transmision con medios
compartidos de banda ancha que utiliza troncales de fibra entre la cabecera y los nodos de fibra, y distribucion coaxial desde los
nodos de fibra a las posiciones de cliente. (...)" de la recomendacion UIT E.651
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Grdfica 3: Penetracion de banda ancha por tecnologia — XDSL
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70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1Q15
xDSL Europa del Este 19.08%
xDSL América Latina y el Caribe 21.13%
e xDSL Norte América 25.35%
e xDSL Europa Occidental 58.26%
=== XDSL Colombia 19.23%

Fuente: OVUM (Empresa de estudios de mercado sector TIC)

2Q15
18.97%
21.15%
25.61%
58.00%
18.64%

3Q15
18.88%
21.23%
25.13%
57.84%
18.66%

4Q15
18.61%
21.18%
24.68%
57.41%
18.05%

1Q16
18.51%
21.11%
24.29%
57.27%
17.86%

2Q16
18.17%
21.08%
24.04%
56.91%
17.83%

3Q16
18.15%
21.10%
23.81%
56.78%
17.81%

4Q16
18.01%
20.92%
23.49%
56.65%
16.39%

Respecto a redes de telecomunicaciones de Ultima tecnologia, Colombia al cuarto Trimestre de 2016
contaba con un 3.28% de penetracion de FTTx. Este valor es superior al de América Latina y el Caribe,
pero bastante inferior al de Europa del Este, Norte América y Europa Occidental, que cuentan con
penetraciones de 17.80%, 9.34% y 8.28% respectivamente, evidenciando el rezago en el despliegue
de redes de ultima tecnologia entre los paises desarrollados y los paises de Latinoamérica. Gréfica 4:

Penetracion de banda ancha por tecnologia — FTTx

14 FTTx: hace referencia al genérico de las conexiones de fibra éptica con su terminacion en acceso que puede ser FTTH (fiber to
the home) o FTTB (fiber to the building), recomendacion UIT G.984.1
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Grdfica 4: Penetracion de banda ancha por tecnologia — FTTx
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20.00%

18.00%

16.00%

14.00%

12.00%

10.00%

8.00%

6.00%

4.00%

2.00%

0.00%
1Q15
e FTTx Europa del Este 14.20%
== FTTx América Latina y el Caribe 1.40%
e FTTx Norte América 7.32%
FTTx Europa Occidental 4.84%
FTTx Colombia 0.65%

Fuente: OVUM (Empresa de estudios de mercado sector TIC)

2Q15
14.68%
1.48%
7.51%
5.19%
0.84%

3Q15
15.20%
1.60%
7.82%
5.65%
0.91%

4Q15
16.10%
1.94%
8.11%
6.26%
2.01%

1Q16
16.58%
2.10%

8.41%
6.78%
2.27%

2Q16
17.00%
2.23%
8.72%
7.25%
2.44%

3Q16
17.17%
2.43%
9.03%
7.73%
2.74%

4Q16
17.80%
2.60%
9.34%
8.28%
3.28%

Como se puede observar en las Graficas 2, 3 y 4, existen diferentes niveles de penetracion de las
tecnologias disponibles en el mercado. Es posible evidenciar grandes desigualdades en cuanto a
penetracion por tecnologia, causadas especificamente por condiciones histéricas y politicas publicas que
han afectado el despliegue de infraestructura a través de los afios. El analisis anterior también evidencia
la gran ventaja que tienen regiones como Norte América, Europa Occidental y Europa del Este sobre
Colombia y Latino América, mostrando el riesgo que tiene Colombia de quedar rezagada frente a la
demanda de conexiones requeridas para el adecuado desarrollo de la economia digital, asi como a los
beneficios sociales que se perderian de no atender de manera adecuada esta demanda.
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Grdfica 5: Penetracion por region por tipo de tecnologia
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Fuente: OVUM (Empresa de estudios de mercado sector TIC)

Europa Occidental

En consecuencia, la penetracion de las diferentes tecnologias de banda ancha antes mostradas tiene un
efecto directo en la calidad y velocidad ofrecida al publico. En este sentido, en el ultimo reporte de
Akamai®s - State of the Internet Report, Colombia se ubica en la posicion nimero 99 del ranking mundial
(con una velocidad de descarga promedio de 5,5 Mbps), un valor inferior a la media de algunos paises
de la regiéon y muy lejos de paises mas desarrollados como Estados Unidos y Canada.

Ranking Global

Tabla 1: Velocidad promedio Mbps por pais

Promedio Mbps 1

Cambio Entre

Cambio Entre

Trimestre 2017

Trimestres

Anos

10 Estados Unidos 18.7 8.8% 22%
20 Canada 16.2 9.1% 13%
57 Uruguay 9.5 14% 34%
60 Chile 9.3 8.1% 27%
76 México 7.5 4.5% 6.9%
79 Brasil 6.8 6.7% 51%
90 Argentina 6.3 2.0% 17%
91 Pert 6.2 12% 20%
92 Ecuador 6.2 -2.9% 16%
94 Panama 5.9 4.0% 32%

15 Datos recolectados del informe STATE OF THE INTERNET — AKAMAI - https://content.akamai.com/gl-en-pg9135-q1-soti-

connectivity.html
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99 Colombia 5.5 2.3% 19%

112 Costa Rica 4.1 5.5% 6.7%

132 Bolivia 2.7 2.2% 9.8%

144 Venezuela 1.8 -5.7% -4.2%

148 Paraguay 1.4 -3.6% -36%

Fuente: AKAMAI (Empresa de entrega de contenidos y reparto de aplicaciones)

Es asi como la adopcion de nuevas tecnologias se convierte en una oportunidad para Colombia de
alcanzar velocidades mas altas, no solo aportando telecomunicaciones de calidad a los usuarios, sino
una oportunidad para mejorar la competitividad digital y acceso a e-Salud, e-Educacién y e-Gobierno,

entre otros.

Grdfica 6: Velocidad promedio por tecnologia en Colombia

25
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B Velocidad Downstream Mbps B Velocidda Upstream Mbps

Fuente: SIUST (Sistema de Informacion Unificado del Sector de las TIC)

En este sentido, el desarrollo del Reglamento Interno de Telecomunicaciones es un elemento
fundamental para promover el despliegue de redes de acceso a los hogares, incluyendo redes de nueva
tecnologia, generando asi un impacto positivo en la calidad y la velocidad promedio de las conexiones
en el pais, y facilitando el acceso de la poblacion al Internet como herramienta de desarrollo econdmico

y social.

I m—/
RITEL Cod. Proyecto: 8000-2-23 Pagina 13 de 36

Actualizado: 11/08/2017 Revisado por: Revision No. 2
Analisis y Gestion de Informacion

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones.:. Fecha de vigencia: 15/01/2015




N

o
RC TODOS POR UN
CopaTR e NUEVO PAIS

LICA DE COLOMBIA PAZ EQUIDAD EDUCACION

Infraestructura interna como etapa critica del despliegue

Como lo muestra la Grdfica 1. Encadenamiento interinstitucional de acceso a servicios de
telecomunicaciones, el despliegue de redes de alta velocidad hace parte de un esfuerzo conjunto de
politica publica, en el cual tanto el sector privado como el publico unen sus esfuerzos para buscar un
fin comun: brindar servicios de calidad a los usuarios finales.

En ese sentido, todos los actores encargados de la inversion y promocion de accesos de banda ancha
deben coordinar sus esfuerzos para lograr un cambio en la calidad y velocidad de la misma. Este
esfuerzo, como se menciono en la Grafica 1: Encadenamiento interinstitucional de acceso a servicios de
telecomunicaciones, consta de 3 etapas:

i) Despliegue de troncales de fibra éptica
i) Despliegue de redes de Ultima milla
iii) Despliegue de infraestructura interna de telecomunicaciones

Esta Ultima etapa constituye un posible cuello de botella en la penetracion de nuevas tecnologias, dado
que histéricamente Colombia planed su infraestructura interna para un mercado de pocos actores y
servicios basicos de telecomunicaciones. Solo hasta la década de los afios noventa la telefonia publica
basica conmutada local (TPBCL) en Colombia experimenté un significativo proceso de expansion
causado en gran parte por el nuevo marco regulatorio de apertura establecido en la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, la CRC realizd mesas de trabajo¢ con los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones donde se pudo identificar, a partir de lo expresado por éstos, que existe un alto
numero de solicitudes de conexiones no exitosas, y asi mismo que no encuentran una infraestructura
interna de telecomunicaciones en las edificaciones que sea Optima para el despliegue de sus redes.

Dentro de las mesas, la CRC solicitd a los participantes informacion referente a la cantidad de solicitudes
rechazadas por la imposibilidad de ingresar a los ductos y acometidas. Una vez allegada la informacion
por parte de los proveedores, se evidencié una estimacion de 251.911 solicitudes que no fueron posibles
de instalar debido a problemas existentes en la infraestructura interna en edificaciones.

Tabla 2: Cantidad de solicitudes de conexion no exitosas*”

Cantidad de solicitudes de conexion no
exitosas por problemas en ductos y
acometida interna (2015 — 2016)

187.926 74.60%

Participacion de mercado de los

PRSTs consultados

16 Las mesas fueron llevadas a cabo entre los meses de febrero y junio de 2017 con Telmex, TIGO-UNE, Telefonica y DirecTV.
7 Los operadores participantes en la consulta que enviaron datos de solicitudes de conexién negadas suman el 74.60% del
mercado fijo.
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Estimacion de la cantidad de solicitudes con problemas en ductos y acometida

interna para el 100% del mercado
251911

Fuente: PRSTs y estimacion CRC

Adicionalmente, en la revisién realizada a las condiciones actuales para el despliegue de red telefonica
y de television en la propiedad horizontal, se evidencia que en un edificio que no posea una red interna
de telecomunicaciones ‘cada operador ofrece sus servicios de telecomunicaciones mediante una
Infraestructuras propia creada al efecto; asi los operadores de cable ponen sus arquetas en las aceras
y cablean por las fachadas de los edificios hasta los hogares de los vecinos; los que ofrecen servicios
de TV por satélite suelen hacer lo propio, instalando una antena parabdlica para la captacion de la sefial
y distribuyéndola por medio de cables tirados por los patios de las casas o por los huecos de las escaleras
0 de los ascensores y cada vez que un nuevo vecino se abona al servicio se requiere una nueva tirada
de cable. Todo ello tiene que convivir con la instalacion de TV (UHF y VHF) de la comunidad y con /a
red telefonica del operador. Si aparece un nuevo servicio, por ejemplo, para acceso de Internet por
satélite, o cualguier otro que no sea soportado por las instalaciones existentes, pues hay que montar
otras nuevas™.

Ademas, se evidencia que en las actuales redes internas de telecomunicaciones desplegadas, la tuberia
instalada no es suficiente para atender las necesidades de telecomunicaciones de los usuarios, ya que
al considerar la capacidad de un solo ducto de 2” usado actualmente, se evidencia que dicho ducto
tendra una ocupacion superior al 70% del mismo, impidiendo hacer cualquier tipo de accion con los
cables instalados, toda vez que, para poder mover los cables bien sea introducirlos o sacarlos su
ocupacion no debe ser superior al 60% para evitar dafios y fallas.

Grdfica 7: Ocupacion actual de ductos

’—E?STR‘L(?TU RA EN MAMPOSTERIA

INTERIOR EXTERIOR ”"—"r](_]d(_) d‘-" /C%
CIRCULACION 33 cables coaxiales

v
. Tuberia externa de circulacion, en PVC o EMT de 27,
maximo de cables internos por tuberia.

un solo tubo para todos los tipes de cables.

Fuente: Elaboracion propia

18 http://editorial.dca.ulpgc.es/servicios/5_telecomunicaciones/ TEMA%20VI.%20TELECO. pdf
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Ahora bien, en el marco de las mesas de trabajo con los operadores, también se identificaron otras
tematicas adicionales, relacionadas sin ningun orden de prioridad en la siguiente tabla:

Tabla 3: Conclusiones de las mesas de trabajo

Temas expuestos en las mesas de trabajo con los operadores

La no idoneidad de los ductos hace que se presenten desconexiones involuntarias durante las nuevas
instalaciones, generando falta de disponibilidad del servicio a los usuarios.

Se presenta deterioro urbanistico de las edificaciones causado por el desarrollo de nuevas practicas
de instalacion, que recurren a cables descubiertos y canaletas no idoneas expuestas en las fachadas.

Los PRSTs reportaron barreras de entrada a las propiedades horizontales impuestas por la
administracion de los edificios.

Fuente: Mesas de trabajo

Las tematicas expuestas en la 7abla 3: Conclusiones de las mesas de trabajo, y las cuales fueron
evidenciadas por los operadores de telecomunicaciones que participaron en las mesas de trabajo, seran
abordadas dentro del analisis de las causas identificado en el marco del Andlisis de Impacto Normativo
(AIN).

Por otra parte, para poder conocer el punto de vista de las constructoras de vivienda en relacién con el
desarrollo y entrada en vigencia del RITEL, se citaron reuniones y teleconferencias con las siguientes
empresas, de las cuales solo fue posible adelantar una teleconferencia con la constructora ConConcreto:

Tabla 4. Listado de constructoras invitadas por ciudad

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Medellin Barranquilla
CONSTRUCTORA
CONCONCRETO ISSAR COLPATRIA GRAMA
BUENAVISTA CONSTRUCTORA
CONINSA RAMON H CONSTRUCTORA AMARILO MARVAL
ALB INGENIERIA
CONSTRUCTORA Y
cIARCONSA COSTRUCTORA ALPES PRODESA CONSTRUCCION
ES
CONSTRUCTORA IMPULSO
CONSTRUCTORA CAPITAL |COVALLE CONSTRUCTORA (o370 1 o URBANG
ARQUITECTURA Y CONSTRUCTORA
CONCRETO SINTAGMA

Fuente: Elaboracion propia
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3.Analisis previos a la entrada en vigencia del
Reglamento Interno de Redes de Telecomunicaciones
(RITEL). Actividades adelantadas en 2015 y 2016

Como se indicd en la seccidn 1, la CRC expidio la Resolucion CRC 4262 de 2013, a través de la cual se
establecieron los requisitos de disefio y construccion de las redes internas de telecomunicaciones de los
inmuebles sometidos al régimen de propiedad horizontal.

Posteriormente, durante el afio 2015 la CRC junto con la Asociacion Colombiana de Ingenieros —ACIEM-
Capitulo Cundinamarca realiz6 la estimacion del impacto econdmico de la aplicaciéon del Reglamento
Técnico para Redes Internas de Telecomunicaciones -RITEL- en la construccién de viviendas en
Colombia, con base en las modificaciones propuestas para el mismo que surgieron del proceso de
discusion publica de dicho reglamento. Sin embargo, después de varios analisis realizados referentes
con el entorno socioeconomico del pais y del mundo, la CRC considerd pertinente aplazar la entrada en
vigencia del RITEL.

De acuerdo con lo anterior, y dado que el RITEL se encuentra suspendido, la CRC durante la vigencia
de 2016 adelantd en conjunto con la Universidad Nacional (sede Medellin)* el estudio y analisis de los
costos asociados a la implementacion del RITEL en la construccién de varios tipos de vivienda en
Colombia, diferenciando estratos socioeconémicos del pais en las distintas regiones. Teniendo en cuenta
gue los costos de construccion varian segun la ubicacion, este trabajo permitio complementar los analisis
hechos por la CRC en los afios anteriores, de manera tal que se contara con los costos estimados
asociados al reglamento que esta previsto para entrar en vigencia el 8 de septiembre de 2017.

Para dicho estudio, la Universidad Nacional defini6 “un tipo” de vivienda para un inmueble tipo VIS, VIP,
estrato 1 o0 2, estrato 3 0 4 y estrato 5 o 6; donde la definicion de “un tipo” tenia implicita la
determinacion de un objeto “representativo”, para lo cual se disefid una tipologia arquitectonica propia
para cada estrato. Metodoldgicamente, como base para el modelo de estudio, se desarrollaron fichas
técnicas por tipologia, que se construyeron después de un andlisis de proyectos ya ejecutados en
diferentes ciudades del territorio nacional por parte de varias constructoras, y que recogen de manera
generalizada las condiciones propias de los proyectos de construccion que se adelantan en el pais. Lo
anterior permitio identificar comparativamente los rasgos comunes o patrones de disefio y espacialidad,
para aplicar un disefio de red interna de telecomunicaciones a cada una de las tipologias arquitectdnicas.

1. Para la vivienda tipo VIP, la Universidad Nacional de Colombia trabajé sobre los conjuntos de
edificios de vivienda multifamiliar sometidos al régimen de propiedad horizontal; de 5 pisos de

19 Se realizd convenio interadministrativo con la Universidad Nacional (Sede Medellin) por su idoneidad y existencia de grupos de
investigacion de tecnologias aplicadas como el grupo de investigacion y profundizacion en el area de arquitectura particularmente
Gtil para cumplir el objeto de este proyecto.
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altura sin ascensor, con apartamentos desde el primer piso, agrupando cuatro (4) apartamentos
por piso, en torno a la escalera central, siendo de esta manera veinte (20) apartamentos por
torre, y doce (12) torres para un total de doscientos cuarenta (240) viviendas. Y cada
apartamento con un area construida promedio de 45 m2 y altura libre interior de 2.30 m.

2. Para la vivienda tipo VIS, se trabajé sobre los conjuntos de edificios de vivienda multifamiliar
sometidos al régimen de propiedad horizontal; de 5 pisos de altura sin ascensor, con
apartamentos desde el primer piso, agrupando cuatro (4) apartamentos por piso en torno a la
escalera central, siendo de esta manera veinte (20) apartamentos por torre, y nueve (9) torres
para un total de ciento ochenta (180) viviendas. Y cada apartamento con un area construida
promedio de 55 m2 y altura libre interior de 2.30 m.

3. Enestratos 1 o 2, se trabajo sobre los conjuntos de edificios de vivienda multifamiliar sometidos
al régimen de propiedad horizontal; veinte (20) pisos de altura con ascensor(es), con
apartamentos desde el primer piso, agrupando diez (10) apartamentos por piso en torno a una
circulacion central, dos ascensores y dos escaleras en aplicacion de las normas de evacuacion
de la NSR 2010, doscientos (200) apartamentos por torre y dos (2) torres para un total de
cuatrocientas (400) viviendas. Y cada apartamento con un area construida de 62,54 m2, y altura
libre interior de 2.30 m.

4. En estratos 3 0 4, se trabajo sobre los conjuntos de edificios de vivienda multifamiliar sometidos
al régimen de propiedad horizontal; quince (15) pisos de altura con ascensor, con apartamentos
desde el primer piso, agrupando seis (6) apartamentos por piso en torno a una circulacion
central, dos ascensores y dos escaleras en aplicacién de las normas de evacuacion de la NSR
2010, noventa (90) apartamentos por torre y cuatros (4) torres para un total de trescientas
sesenta (360) viviendas. Y cada apartamento con un area construida de 62,54 m2, y altura libre
interior de 2.30 m.

5. Enestratos 5 0 6, se trabajo sobre los conjuntos de edificios de vivienda multifamiliar sometidos
al régimen de propiedad horizontal, quince (15) pisos de altura con ascensor, agrupando cuatro
(4) apartamentos por piso en torno a una circulaciéon central, dos ascensores y dos escaleras
en aplicacion de las normas de evacuacion de la NSR 2010, sesenta (60) apartamentos por
torre y cuatro (4) torres para un total de doscientos cuarenta (240) viviendas. Y cada
apartamento con un area construida de 90,85 m2, y altura libre interior de 2.40 m.

Para cada una de las tipologias disefiadas de acuerdo con el estrato, se tomd como base una hectarea
de terreno para la implantacion de las torres de vivienda, la cual comprende un contexto con urbanismo
y areas complementarias. Es importante tener en cuenta que el nimero de torres y apartamentos para
cada una de las tipologias disefiadas esta basado en el analisis previo de construcciones en las diferentes
regiones de Colombia plasmado en las fichas técnicas de soporte desarrolladas por la Universidad
Nacional (sede Medellin).
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Posteriormente, para cada uno de los tipos de vivienda sefalados se realizé un disefio de la red interna
de telecomunicaciones siguiendo los requerimientos exigidos para cada tipo de vivienda en el RITEL.
Dicho disefo, elaborado con base en un modelo arquitectdnico preparado por la Universidad Nacional,
arrojo para el afo 2016 que, a nivel de construccion de viviendas en cada una de las tipologias
arquitectonicas, los costos adicionales por la implementacion del RITEL comparados con los costos
incurridos en la infraestructura tradicional son:

Tabla 5: Incremento adicional en el valor de construccion por tipologias arquitectonica y
estrato

Estrato \ Incremento
Incremento del 3.5% 6 $ 1°203.974
por unidad de vivienda

Incremento del 2.83% o6 $
1°263.248 por unidad de vivienda
Incremento del 3.23% 6 $ 853.244
por unidad de vivienda

Incremento del 1.04% 6 $
1°407.778 por unidad de vivienda
Incremento del 2.63% 6 $
2°448.371 por unidad de vivienda
Fuente: Universidad Nacional (Sede Medellin)

VIP

VIS

Estratos 1-2

Estratos 3-4

Estratos 5-6

Respecto a este estudio, se recibieron varias solicitudes para entregar copia de la presentacion de
socializacion del mismo por parte de entidades del estado como MinVivienda y DNP; de empresas del
sector privado como CAMACOL, TELEVES (Espafia) y ACIEM; y de universidades como la Universidad
Industrial de Santander y la Universidad del Valle.

Posterior a la entrega de la copia del estudio y de la presentacion realizada, se recibieron
comunicaciones de CAMACOL, TELEVES (Espafia) y ACIEM realizando recomendaciones y observaciones
para tener en cuenta en el estudio que continla adelantando la CRC. Dentro de estas recomendaciones,
se indica la necesidad de considerar la aplicacion del RITEL Unicamente para estratos 3, 4, 5y 6, dejando
por fuera de la aplicacion para estratos 1, 2 y viviendas VIS y VIP, o considerar la aplicaciéon del RITEL
para estos Ultimos estratos (1,2, VIS, VIP) con un plazo de aplicacion que considere una transicion de
varios afos.

Ahora bien, con el fin de realizar una aproximacién sistémica a los efectos positivos y negativos del
reglamento, y constatar otros elementos relevantes dentro del marco regulatorio expedido, esta
Comision adelanta el presente Analisis de Impacto Normativo (AIN), a través del cual se identifica la
problematica asociada con la implementacion del RITEL. De esta forma, se busca trazar unos objetivos
que soporten la definicion de opciones a ser abordadas por la CRC en la fijacion de las condiciones
asociadas a la implementacion del Reglamento de Redes Internas de Telecomunicaciones, una vez se
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termine el periodo de suspension de la medida. Lo anterior, con el fin de alcanzar el beneficio maximo
para los usuarios de los servicios de telecomunicaciones con el menor impacto en la implementacion de

la norma, permitiendo de esta manera la democratizacion de los servicios TIC.

Asi las cosas, en este documento se presentan los principales resultados del desarrollo de esta etapa
del Analisis de Impacto Normativo, metodologia conformada por los pasos que se relacionan en la
Grafica 7. Es importante resaltar que el presente documento llega hasta la definicion de las alternativas,
las cudles seran discutidas con los diferentes actores, permitiendo asi poder elaborar el analisis costo-

beneficio de cada una de las alternativas propuestas por la CRC.

Grafica 8: Elementos que constituyen el AIN

Identificacion de la problematica, causas y consecuencias
Identificacion de partes interesadas Temas relevantes evidenciados
Definicion del problema Causas del problema
Consecuencia del problema

Identificacion de objetivos

Definicion general del objetivo Medios para cumplir el objetivo

Fines y objetivos especificos
Alternativas para la implementacion de RITEL — (Etapa Actual)
Evaluacidn v Seleccidn de alternativas

Diseiio de seguimiento y monitoreo

Fuente: OCDE — Modificado CRC
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4.Identificacion de Ila problematica, causas vy
consecuencias

Con el fin de implementar la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN), que permite
identificar si la intervencidon es justificada y proporcionada y entender si la solucion que se ofrece
realmente trae beneficios sociales que superen los costos de la intervencion, la CRC realizo entre los
meses de febrero a junio de 2017 mesas de trabajo interdisciplinarias®, incluyendo una mesa de trabajo
colaborativo para el desarrollo del AIN del Reglamento de Redes Internas de Telecomunicaciones entre
Departamento Nacional de Planeacién (DNP), MinVivienda y CRC. La finalidad de las mismas, era
abordar el andlisis de la implementacion del RITEL desde los ambitos de empresas prestadoras de
servicios de telecomunicaciones, usuarios, empresas de otros sectores y gobierno.

A continuacion, se presenta el analisis desarrollado por la CRC para la identificacion del problema y la
identificacion de objetivos.

4.1. Identificacion de partes interesadas

Esta etapa tiene como objetivo identificar los diferentes actores que se ven afectados por la problematica
y que se verian impactados tanto positiva como negativamente por cualquier accién implementada por
el gobierno, sea de caracter regulatorio o no.

A partir de la revision realizada por la mesa de trabajo de AIN, en la que participaron DNP, CRC y

Ministerio Vivienda, se identifican las siguientes partes interesadas:

Tabla 6: Partes interesadas en la implementacion del RITEL

Categoria de partes interesadas | Detalle de partes interesadas

Constructores Personas naturales o juridicas encargadas de realizar proyectos
de desarrollo de vivienda
Gremios Gremios de: constructores, certificadores, operadores de

comunicaciones, vendedores y distribuidores de elementos
utilizadas para la construccion de la red interna de
telecomunicaciones.

2 Las partes interesadas que apoyaron el ejercicio metodoldgico fueron: operadores o prestadores de servicios de
telecomunicaciones o PRSTs, academia, gremios, entidades de vigilancia y control, DNP e importadores y fabricantes de productos
de telecomunicaciones.
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Detalle de partes interesadas
Los usuarios de servicios de comunicaciones fijos (Internet,
telefonia y televisién)

Empresas certificadoras

Las que actualmente estan en el mercado y todas aquellas que se
puedan llegar a implementar en el marco de la entrada en vigor
del RITEL

Comercializadores

Comercializadores e importadores de productos y accesorios
considerados en el reglamento

Proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones

Empresas encargadas de prestar servicios de telecomunicaciones
a los usuarios

Administradores de propiedad
horizontal

Representante legal de la persona juridica y la administracion del
edificio o0 conjunto

Gobierno

Gobierno y entes de vigilancia y control (Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC), Ministerio de Vivienda, DNP y CRC)

4.2. Temas evidenciados

Fuente: Mesa de trabajo AIN

Una vez identificadas las partes interesadas, se procedié a invitarlas para el desarrollo de unas mesas
de trabajo con el objetivo de abrir un espacio de discusion? que permitiera conocer las posibles causas
y efectos de la problematica, asi como también la identificacion de probables soluciones y alternativas

a la misma.

A través de dicha revision, y de acuerdo con lo expresado en las mesas de trabajo por los diferentes
actores, la CRC identifico los siguientes puntos relevantes para tener en cuenta en el analisis de impacto

normativo:

Tabla 7: Temas evidenciados

Temas discutidos y evidenciados en las mesas de trabajo

e Costos de construccion de la red, debido a los materiales incluidos y a la verificacién y
certificaciones requeridas (cumplimiento especificaciones).

niveles de sefal.

e Revision de la necesidad de desplegar una red de Television Analdgica para garantizar los

e En lainstalacién y mantenimiento de la red interna de telecomunicaciones, la administracion
de la propiedad horizontal sera un nuevo actor que debe ser considerado en la relacién entre
el operador de comunicaciones y el usuario.

e Alcance del RITEL: Actualmente se entiende la aplicacion del RITEL a todos los inmuebles de
propiedad horizontal (Comercial y Vivienda).

21 Se realizd un ejercicio cualitativo en el cual se le pregunto a los asistentes sobre el problema, percepciones y alternativas de

solucién.
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Temas discutidos y evidenciados en las mesas de trabajo
e Terminologia utilizada en el RITEL: No todo el lenguaje utilizado en el RITEL esta adaptado
completamente al contexto colombiano.
e Posibles problemas de uso optimo de la infraestructura instalada para servicios de
comunicaciones como por ejemplo el no retiro del cable por parte del PRST al retirar un
servicio.

Fuente: Mesas de trabajo
4.3. Definicion del problema

Tomando como base la percepcion de la problematica, causas y efectos expuestos por cada una de las
partes interesadas (asistentes a las mesas de trabajo) frente al reglamento de redes internas de
telecomunicaciones y las tematicas que fueron evidenciadas durante el proceso de reglamentacion de
la Resoluciéon CRC 4262 de 2013 y sus modificaciones, se encontrd que existen percepciones
encontradas frente a los beneficios y cargas en la implementacion del reglamento.

Asi las cosas, a partir de la informacion recolectada en las mesas, y del trabajo interdisciplinario con
DNP y MinVivienda, la CRC identifica que el problema a ser abordado en el presente Analisis de Impacto
Normativo es:

El despliegue de redes internas de
telecomunicaciones en vivienda de

propiedad horizontal no permite
alcanzar la mejor relacion costo —
beneficio

De acuerdo con lo anterior, en la Grafica 9: Arbol de problema, se detalla el &rbol de problema donde
se abordan las diferentes tematicas que surgieron en el trabajo realizado con los agentes interesados,
con una identificacion de las causas y consecuencias asociadas con el problema ya definido.
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Gréfica 9: Arbol de problema

Barreras parala Menor accesoa los
adopcion de nuevas servicios de
tecnologias felecomunicaciones
Afectacion en la calidad del servicio

Aumento en el costo por la infraestructura de las redes P

para el usuario internas de telecomunicaciones. \as fachadas
Imposibilidad del despliegue de redes internas de Altos Costos de Instalacion Problemas (?e Malas practicas de Instalacion por
telecomunicaciones en inmuebles de Propiedad para los operadores Competencia parte de los operadores

Horizontal

El despliegue de redes internas de telecomunicaciones en
vivienda de propiedad horizontal no permite alcanzar la mejor
relacion costo— beneficio

Mal uso de infraestructura El disefio y dimensionamiento No existe un lenguaje comtn entre Los sectores de construccion, usuarios

de telecomunicaciones de las redes internas no o5 ffeneTies e amres y TIC toman sus decisiones en

existente, por parte los permite el despliegue de relacionados con un reglamento diferentes momentos y de manera
operadores nuevas tecnologias Interno de telecomunicaciones independiente

Practicas
Inapropiadas de uso, Falta de interaccion entre el CAUSAS
instalacion y sector TIC y el sector de
desinstalacion. construccion

Fuente: Elaboracion mesa de trabajo de AIN
4.4. Causas del problema

La aproximacion anterior hace parte del marco légico cominmente usado para la metodologia AIN. Esta
aproximacion busca identificar las causas que han originado la problematica y separarlas de los efectos
de las mismas, asegurando que las intervenciones sean efectivas y contundentes.

En ese sentido, a continuacidn, se expone y profundiza cada una de las causas identificadas para el
problema definido en el presente documento.

1. Mal uso de la infraestructura de telecomunicaciones existente por parte de los
operadores. La infraestructura de telecomunicaciones es limitada y, por tanto, requiere de
reglas para un uso optimo. Malas practicas tanto en la instalacién como en el retiro de cables
hacen posible que la infraestructura no esté siendo usada correctamente.

2. El diseiio y dimensionamiento de las redes internas no permite el despliegue de
nuevas tecnologias. Causada por la falta de interaccion y comunicacion entre el sector TIC y
el sector construccion. Ambos sectores dirigen sus esfuerzos a brindar mas y mejores beneficios
a los usuarios, pero no tienen en cuenta que un esfuerzo coordinado permite alcanzar mejores
eficiencias.
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Lo anterior, aunado a la ausencia de acompafamiento de parte del sector TIC al sector
construccion, conlleva al desinterés de las constructoras en realizar inversiones para que los
inmuebles tengan condiciones que permitan el facil acceso de las TIC.

3. Falta de definicion de un lenguaje comin entre sectores. La norma actual utiliza una
serie de palabras o términos que no son los normalmente empleados por el gremio de la
construccion en Colombia, lo cual se puede generar confusidn en el momento de la
implementacion de la misma por parte de los involucrados en dicho proceso.

4. Los sectores de construccion, usuarios y TIC toman sus decisiones en diferentes
momentos y de manera independiente. El interés del despliegue de infraestructura
depende exclusivamente de los operadores de comunicaciones y de los usuarios, a diferencia
del sector de construccidon que busca maximizar la rentabilidad privada en el momento de su
disefio y construccion, lo cual se evidencia en las redes internas de telecomunicaciones que son
instaladas en los proyectos de vivienda actuales?.

4.5. Consecuencias del problema

Asi mismo, cada una de las causas ya descritas conlleva diferentes consecuencias asociadas al problema
central, que se profundizan en los siguientes puntos.

1. Imposibilidad del despliegue de redes internas de telecomunicaciones en inmuebles
de propiedad horizontal. La falta de una red interna de telecomunicaciones apropiada, va
en contra de la adopcidn de nuevas tecnologias, que en consecuencia no permite el acceso de
parte de los usuarios a servicios de mejor calidad.

2. Altos costos de instalacion de los operadores. Los cuales son trasladados via tarifa,® lo
que genera una barrera al acceso de nuevas tecnologias y un menor acceso a servicios de
telecomunicaciones.

2 |as externalidades se definen como decisiones de consumo, produccion e inversion que toman los individuos, los hogares y
las empresas y que afectan a terceros que no participan directamente en esas transacciones. A veces, esos efectos indirectos
son minusculos. Pero cuando son grandes, pueden resultar problematicos; eso es lo que los economistas denominan

“externalidades”. Las externalidades son una de las principales razones que llevan a los gobiernos a intervenir en la economia.

Cuando hay externalidades se producen efectos indirectos que repercuten en las oportunidades de consumo y produccion de
terceros, pero el precio del producto no refleja esas externalidades. Por ende, las rentabilidades y los costes privados son
diferentes de los que asume la sociedad en su conjunto.

http://economy.blogs.ie.edu/archives/2011/02/%C2%BFque-son-las-externalidades.php
2 La teoria econémica argumenta que una modificacion de los costos presiona cambios de tarifas.
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Problemas de competencia. La deficiente infraestructura de la red interna de
telecomunicaciones puede crear problemas de competencia, debido a que estas redes no fueron
disefadas para albergar varios operadores simultaneamente, tal como ya se explico en el
capitulo 2 del presente documento. Esta situacién genera una barrera a la entrada de
operadores y servicios en las propiedades horizontales.

Malas practicas de instalacion. Daio civil y estético a fachadas por instalacion de cableado
y antenas sin respetar normas ni criterios técnicos. Lo anterior ocasiona problemas en la calidad
del servicio prestado por los operadores, generando indisponibilidad del servicio.

Adicionalmente, estas malas practicas generan consecuencias como altos costos de
mantenimiento de las redes.

Grafica 10. Tendido por fachada

Fuente: Foto tomada de http:// microzanjas.com-/ tendidos-de-fibra-optica/10744/
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5. Identificacion de Objetivos

Siguiendo la metodologia AIN, de acuerdo con los resultados de las mesas de trabajo interdisciplinarias
y la identificacion previa del arbol del problema explicado en la seccion anterior, se procedio a la
identificacion de los objetivos.

5.1. Definicion del objetivo general

Tomando como base la definicidn del problema hecha anteriormente y que el principal objetivo de
cualquier politica publica es maximizar el bienestar social, la CRC identifica que el objetivo general a ser
abordado en el presente analisis es:

Determinar las condiciones optimas para el
despliegue de redes internas de telecomunicaciones
en vivienda de propiedad horizontal que permitan
alcanzar la mejor relacion costo — beneficio

Siguiendo la metodologia de AIN, una vez verificado el arbol del problema y el objetivo general, se
procede a la identificacion de los medios y objetivos especificos. A continuacion, en la Grafica 11: Arbo/
de objetivos, se encuentra el Arbol de Objetivos con la respectiva discriminacion de medios y fines que
se establecieron dentro del arbol.
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Gréfica 11: Arbol de objetivos

Disminucion de barreras Aumentar el acceso a
parala adopcion de los servicios de
nuevas tecnologias telecomunicaciones
Reduccion en el Eliminacion de fallas en |a calidad Reduccion en las practicas
costo para el del servicio debido a malas practicas de instalacion que
usuario de instalacion deterioran las fachadas
Posibilitar el despliegue de redes Disminuir los costos de Mejoras en la Reducir las

internas de telecomunicaciones en instalacién para los competencia de malas practicas
inmuebles de Propiedad Horizontal operadores servicios TIC fijos de instalacion

deredes

Determinar las condici I¥] para el d
internas de telecomunicaciones en vivienda de propiedad

horizontal que permitan alcanzar la mejor relacién costo —

beneficio
Revision de las Determinar posibles Definir un plan de comunicaciones hacia todos Revisar los incentivos Definir el alcance de
condiciones en la condiciones de cumplimiento los actores i) Dimensionamiento de redes para el para el despliegue de los términos
normatividad para el buen uso de la futuro, ii) Informacién Reglamento Interno, iii) infraestructura de las empleados en el
infraestructura existente Importancia de las TIC en el desarrollo del pais partes interesadas Reglamento

MEDIOS

Definir condiciones de la
responsabilidad de todos los
actores involucrados

Fuente: Elaboracion mesa de trabajo de AIN

5.2. Maedios para cumplir el objetivo

Seguido de la definicion del arbol expuesto en la seccion anterior, la siguiente etapa en la metodologia
de marco légico busca identificar los medios que pueden llevar al cumplimiento de los objetivos, de
manera tal que se atiendan a todas las causas identificadas en el arbol del problema.

A continuacién, se presenta cada uno de los medios identificados para atender el objetivo definido
anteriormente en el presente documento.

1. Determinar condiciones de cumplimiento para el buen uso de la infraestructura
existente. Lo anterior dada la identificacion del mal uso de la infraestructura por parte de los
proveedores de redes y servicios.

2. Definir un plan de comunicaciones hacia todos los actores: Es importante desarrollar un
plan de comunicacion que permita la apropiacion del lenguaje comdn expuesto en la
determinacién de cualquier iniciativa TIC desarrollada. Este plan deberd contener minimo las
siguientes tematicas: i) Dimensionamiento de redes para el futuro, ii) Informacion
Reglamento Interno, iii) Importancia de las TIC en el desarrollo del pais.
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3. Definir el alcance de los términos empleados en el reglamento. Hacer estas definiciones
permitird que, pese a que los términos empleados en el reglamento no sean de uso comun y
conocimiento de todos los lectores, se conozca el significado del término, la intencién de su
inclusion y el alcance del mismo en el texto.

4. Revisar los incentivos para el despliegue de infraestructura por parte de los
operadores de telecomunicaciones y los constructores. Como se menciond
anteriormente, las decisiones de infraestructura hechas por los constructores pueden no
obedecer a las buscadas por los usuarios y operadores de telecomunicaciones.

5.3. Fines y objetivos especificos

Una vez identificados los medios, se presentan los fines y objetivos especificos identificados en el arbol
de objetivos expuesto anteriormente en el presente documento.

Posibilitar el despliegue de redes internas de telecomunicaciones en propiedades horizontales.
Disminuir los costos de instalacién para los operadores.

o Reduccién en los costos de instalacion.

o Reduccién en costo de los servicios de telecomunicaciones para el usuario.

Mejoras en la competencia de los servicios de telecomunicaciones fijos.

Reducir las malas practicas de instalacion.
o Eliminacion de fallas en la calidad del servicio debido a malas practicas de instalacion.
o Reduccioén en las practicas de instalacion que deterioran las fachadas.
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6. Alternativas

Con el fin de iniciar la etapa de evaluacién y seleccion de alternativas, la CRC contempla dos opciones
de politica plausibles para abordar el objetivo expuesto en el capitulo anterior (Determinar las
condiciones dptimas para la implementacion de redes internas de telecomunicaciones en vivienda de
propiedad horizontal que permitan alcanzar e/ mayor nivel costo — beneficio).

Dichas opciones o alternativas de politica publica fueron disefiadas teniendo como base la informacion
recolectada a través de las mesas de trabajo, recomendaciones de consultores externos y discusiones
adelantadas con las diferentes partes interesadas®. Estas alternativas son presentadas con el fin de
continuar con el espacio de discusion y ampliar, de esta manera, la oportunidad de recibir observaciones,
comentarios, o sugerencias, para complementar la informacién disponible con la que la CRC esta
adelantando la evaluacién de dichas alternativas.

Las alternativas de politica contempladas por la CRC son:

Tabla 8. Alternativas consideradas

No hacer nada, lo cual implica mantener las condiciones del actual RITEL. Asi
AUCHEINZR el Reglamento Interno de Telecomunicaciones (RITEL) entrara en vigor el dia 08 de

1 septiembre del 2017 tal y como se encuentra dispuesto en el TITULO VIII y Anexo 8 del
TITULO DE ANEXOS de la Resolucion 5050 de 2016.

Modificacién 1, en la cual se realizan cambios en diferentes items en la normatividad
INEIGEEN vigente dispuesta en el TITULO VIII y Anexo 8 del TITULO DE ANEXOS de la Resolucion

p 5050 de 2016. Dicha modificacién considera la revision de los analisis realizados con
diferentes entidades, en las mesas de trabajo y por los consultores.

Fuente: Mesa de trabajo de AIN

Después de su seleccion, las alternativas consideradas fueron divididas en modulos, con el fin de dar
un entendimiento mas certero sobre cada elemento de la propuesta regulatoria. Estos elementos
componen la totalidad de la opcidn regulatoria, buscando con esto evaluar las diferentes alternativas y
dar claridad frente a cada uno de sus alcances.

% Las partes interesadas que apoyaron el ejercicio metodoldgico fueron: operadores o prestadores de servicios de
telecomunicaciones o PRSTs, academia, ACIEM, entidades de vigilancia y control, DNP e importadores y fabricantes de productos
de telecomunicaciones.
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Opcion 1 — Mantener condiciones del actual RITEL.

Esta opcion tiene como antecedente la salida del Reglamento Interno de Telecomunicaciones en el afo
2013 y su posterior suspension durante el 2015 debido a condiciones econdmicas del pais, dicha
normatividad se encuentra descrita asi:

Tabla 9. Descripcion opcion 1

Alcance

Alcance

Descripcion

Se incluyen todos los inmuebles que responden a propiedad horizontal
(Viviendas VIP y VIS, Estratos 1 al 6 y Centros Comerciales)

Certificaciones

Certificaciones de
productos

Se exige cumplimiento de normas ISO-IEC.

Organismo de inspeccién previamente acreditado ante el ONAC

El organismo de certificacion de productos es competente para determinar
el cumplimiento de las normas por parte de los productos.

Certificaciones de red

Organismo de inspeccion certificacion previamente acreditado ante el
ONAC

Certificacion en la cual conste que la red interna de telecomunicaciones,
en cuanto a su disefo y construccién cumple con el RITEL

Etapa de transicion.

Empresas certificadoras

Organismo de inspeccion certificacion previamente acreditado ante el
ONAC
Etapa de Transicion

lenguaje

\é:f’l:lt?_:f'a y Vigilancia y Control e A cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio
. e El lenguaje es técnico y de construccion empleado de manera
Adecuacion de " . . ) . P .
Adecuacioén de lenguaje independiente sin buscar términos comunes para facilitar su

entendimiento.

Obligaciones

Obligacion de espacio en
Buitron

El espacio para la tuberia debera ser suficiente para la tuberia disefiada

Obligacion de instalacion
de Ducteria

Cantidad de tubos de acuerdo con la cantidad de Puntos de acceso

Obligacion de instalacion
de cableado

Cableado minimo (coaxial y cobre).
Se exige cumplimiento de normas ISO-IEC.

Obligaciones de TV
Analdgica

Entrega de red analdgica funcional, de acuerdo con niveles de sefial
requeridos.

Propuestas
Adicionales

Obligacion de certificar el
disefio

Incluida de manera tacita en la certificacion de la red

Obligacion del sector
para capacitar a los

constructores en temas | * No aplica
TIC
Implementar Fibra «  Opcional

Optica en la Red Interna

RITEL

Fuente: Elaboracion propia
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Esta opcidon fue construida con la informacion cualitativa provista por las partes interesadas,
identificando necesidad, problematica y posibles soluciones Los escenarios de esta opcion estan siendo
construidos con asesoria de un grupo interdisciplinario de la Universidad Nacional de Colombia, sede

Medellin.
Tabla 10. Descripcion opcion 2
Modulo Item Descripcion
Alcance Alcance e  Serealizard a andlisis de posibles escenarios.
Certificaciones de|e Incluir la posibilidad de cumplir con recomendaciones ANSI y no solo ISO-
productos IEC.

Certificaciones

Certificaciones de red

Incluir la posibilidad de cumplir con recomendaciones ANSI y no solo ISO-
IEC.

Empresas certificadoras

Incluir la posibilidad de cumplir con recomendaciones ANSI y no solo I1SO-
IEC.

Vigilancia 12 B : : - S

Control Vigilancia y Control e  Realizar ajustes al régimen de vigilancia y control.
Adecuacion de iy . . . ,
lenguaje Adecuacion de lenguaje | e  Adecuar todo el lenguaje a un lenguaje comun.

Obligaciones

Obligacion de espacio en
Buitron

Verificar diferentes escenarios.

Obligacion de instalacion
de Ducteria

Verificar diferentes escenarios.

Obligacion de instalacion
de cableado

Verificar diferentes escenarios.

Obligacion de instalacion
de productos

Verificar diferentes escenarios.

Obligaciones de TV
Analdgica

Verificar escenarios con TV y sin TV analdgica

Propuestas
Adicionales

Obligacion de certificar el
disefio

Verificar posibles escenarios.

Obligaciéon del sector
para capacitar a los
actores en temas TIC

Verificar posibles escenarios.

Implementar Fibra
Optica en la Red Interna

Verificar posibles escenarios con y sin fibra dptica.

RITEL

Fuente: Elaboracion propia
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7. Consulta al sector

Con la finalidad de organizar los aportes que el sector puede ofrecer en la consulta, les solicitamos dar
respuesta a las siguientes preguntas enfocadas en temas especificos, lo cual no obsta para que ademas
remita los comentarios que considere pueden alimentar el ejercicio de AIN:

1. ¢Estd de acuerdo con la vision de la CRC, en cuanto a que el reglamento interno de
telecomunicaciones es un generador del acceso a las nuevas tecnologias de servicios fijos?

st [ ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique écual considera es la forma mas adecuada de
generar el acceso a nuevas tecnologias de servicios fijos?

2. (¢Esta de acuerdo con las causas que se definieron en el numeral 4.4 del presente documento
(pagina 24)?

st | ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique ¢éQué elementos considera deben ser
agregados a estas causas?

3. (¢Esta de acuerdo con las consecuencias que se definieron en el numeral 4.5 del presente
documento (pagina 25)?

st [ ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique ¢Qué elementos considera deben ser
agregados a estas consecuencias?

4. (Esta de acuerdo con el objetivo que se definié en el numeral 5.1 del presente documento (pagina
27)?
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st [ ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique ¢Qué elementos considera deben ser

agregados al objetivo?

5. ¢Esta de acuerdo con los medios para cumplir el objetivo que se definieron en el numeral 5.2 del
presente documento (pagina 28)?

st [ ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique ¢éQué elementos considera deben ser

agregados a estos medios para cumplir el objetivo propuesto?

6. ¢Esta de acuerdo con los fines y objetivos especificos que se definieron en el numeral 5.3 del
presente documento (pagina 29)?

st [ ]
NO [ ]

En caso que su respuesta sea NO, por favor indique ¢éQué elementos considera deben ser
agregados a estos fines y objetivos especificos?
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El presente documento es publicado para consideracion del Sector entre el 15 y el 30 de agosto de
2017. Los comentarios seran recibidos a través del correo electrénico: ainritel@crcom.gov.co, via fax al
(57 1) 3198301, a través las redes sociales de la CRC en Twitter (@CRCCol) o en la pagina de Facebook
o0 en las oficinas de la CRC ubicadas en la Calle 59A Bis No. 5 — 53 Piso 9, Edificio Link Siete Sesenta,

de la ciudad de Bogota D.C.

RITEL
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El sector de las tecnologias de informacion y las
comunicaciones, es sin lugar a dudas, el apalancador
de las grandes transformaciones que se han presentado
en lo que va corrido del siglo XXl y en especial en los
Ultimos 5 afios. Los cambios generados por este sector
y dentro del sector mismo, han obligado a las empresas
de servicios de comunicaciones a transformarse vy
repensar sus modelos de negocio. De hecho, los propios
estados deben analizar si sus actuales estructuras
verticales, donde cada sector se gestiona de manera
individual, es la estructura que se requiere para el
desarrollo de una economia donde los limites entre lo
analogo v digital desaparecen, y donde los limites de
intervencion del estado se quedan cortos ante nuevas
realidades disruptivas como la economia colaborativa,
el Blockchain, el internet de las cosas (loT), el big data
y la analitica, por nombrar solo algunas de ellas.

la llamada Economia Digital es una realidad, los
servicios tradicionales prestados por las empresas
de telecomunicaciones, los cuales eran inherentes a
la red, ahora son prestados a través de plataformas
tecnoldgicas, y llegan a los usuarios a través de la
infraestructura desplegada precisamente por los
operadores tradicionales.

Esta realidad significa que, si bien es necesario
repensar los modelos de negocio, los contenidos
que corren a través de Internet necesitan
obligatoriamente una infraestructura eficiente de redes
de telecomunicaciones. Solo para tener un valor de
referencia, el contenido audiovisual que corre por la red:
es superior al 80% del total de trafico, por lo cual una
condicién necesaria es que los usuarios cuenten con
conexiones de Banda Ancha con la capacidad de recibir
este contenido sin retardos y con un nivel de calidad
que permita una experiencia de cliente satisfactoria.

Enla Comision de Regulacion de Comunicaciones -CRC-,
venimos haciendo un gran esfuerzo a través de estudios
y analisis, que nos permitan conocer y comprender
estas nuevas dindamicas. Si bien es cierto que nuestras

competencias se limitan a aquellas que las leyes
1341, 1369 y 1507 (entre otras normas) nos entregan,
la comprension holistica e integral de la “Economia
Digital” es obligatoria, no solo para repensar nuestras
posibilidades de intervencién o regulacion en los sectores
que nos corresponden, sino para entregar al Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
y al Gobierno Nacional, recomendaciones que buscan
precisamente que el estado enfrente de manera correcta
todos los cambios que representa el desarrollo de la
economia digital.

La Agenda Regulatoria 2018 — 2019, se ha construido
pensando en estos nuevos retos, partiendo de los
diferentes estudios adelantados en el Gltimo afo, en
especial el de comercio electrénico, la Hoja de Ruta
para la Economia Digital y La Hoja de Ruta para el sector
Postal, teniendo presente el estado actual del sector de
telecomunicaciones, el cual se encuentra en un momento
dificil. Sibien es una realidad que este sector se comporta
en la misma direccion que se comporta la economia
en general, esto no significa que debamos esperar a
que las condiciones de la economia mejoren para que
el sector a su turno mejore, razén por la cual la CRC,
en el dambito de sus competencias, viene adelantando
cambios relevantes que le permiten al sector contar con
un ambiente regulatorio pro-inversién que incentive el
despliegue de la infraestructura necesaria para soportar
las necesidades ya descritas. Los recientes regimenes
de calidad y de usuarios van en esa direccion, pues
en ambos casos se disminuyen las cargas para los
operadores, sin olvidar, en todo caso, la principal razén
de esta entidad, como es, propender por la proteccion
de los usuarios de servicios de comunicaciones.

En el afo 2018 vamos a procurar nuevos cambios,
comenzando con una revision integral de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, cuyo objetivo es eliminar normas
obsoletas, y en la medida de lo posible, eliminar reglas
que a lo mejor eran validas en otro tiempo pero que hoy
en dia, ante un panorama dinamico y distinto en términos
de modelos de negocio y modelos de intervencién, puede




que no funcionen, y por el contrario, sean una barrera
para el desarrollo del sector.

En este mismo sentido, vamos a revisar todo el
régimen de interconexion y acceso, con el objetivo
de procurar una mejor relacién entre operadores de
telecomunicaciones y entre éstos y otros jugadores,
que, por un lado, permita el uso eficiente de la
infraestructura, y por otro, reconozca la nueva realidad
a la que nos enfrenta la economia digital.

No puedo finalizar sin mencionar las recientes
decisiones de la Comision Federal de Comunicaciones
-FCC- frente a neutralidad de red, a través de la cual se
deroga el “Open Internet Order” del 2015, comenzando
por eliminar la clasificacion como servicio publico de
telecomunicaciones que tenian los servicios de banda
ancha mavil y fija, la eliminacion de la prohibicion de
bloquear, priorizar, ralentizar o degradar el trafico
que corre por internet, y las reglas que obligan a los
Proveedores de Servicios de Internet -ISP- a divulgar
la forma en que se gestiona el trafico, asi como sus
términos comerciales, y se enfoca en la intervencion ex-
post por parte de la autoridad de competencia (Comisién
Federal de Comercio -FTC-) quien serd la encargada de
castigar cualquier conducta discriminatoria por parte
de los ISP

Quienes apoyan esta medida, argumentan que ftal
decision permitira el desarrollo de nuevos modelos de
negocio e incentivara la inversion en infraestructura y
por ende la cobertura. Esta posicién es apoyada por
las grandes empresas de telecomunicaciones quienes
siempre han reclamado que son ellos los responsables
de soportar los aumentos exponenciales de trafico,
mientras que l0s nuevos jugadores del internet se
lucran de esta situacion. En el otro lado de la discusion,
se encuentran los contradictores de la medida,
conformados principalmente por los jugadores del
mundo del Internet, quienes argumentan que con esta
decision se ataca la “libertad” que tiene el trafico que
corre por la red, y adicionalmente, al permitir la gestion

de trafico, serd& muy dificil poder hacer viables los
negocios de pequenos jugadores quienes no cuentan
con el muasculo financiero para negociar con los grandes
operadores de telecomunicaciones.

Por ahora en Colombia contamos con una Ley vy
regulacion especifica que garantizan la neutralidad
de red, lo cual permite minimizar los impactos de la
decision de la FCC, sin embargo, debemos monitorear
con detalle su desarrollo en los proximos meses, de tal
forma que, llegado el momento, podamos reaccionar a
tiempo y en la direccién correcta.

Finalmente, mis compaferos Comisionados y Yo
destacamos el gran trabajo adelantado por las personas
que al interior de la CRC tienen a cargo la construccion
de la agenda, pues se incrementaron significativamente
los mecanismos de participacion, donde los interesados
tuvieron la posibilidad de opinar acerca de todos y cada
uno de los proyectos propuestos y plantear sugerencias
e inquietudes sobre el actuar de la CRC. Los aportes
de los prestadores de servicios TIC y postales, los
gremios, entidades del estado y la sociedad civil, fueron
fundamentales para llegar a nuestra agenda definitiva
para los afios 2018 y 2019.

Con un Cordial Saludo,

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA
Director Ejecutivo
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El Decreto 1078 del 26 de mayo de 2015 “Por medio del
cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones” recogio las disposiciones
contenidas, entre otras normas, en el Decreto 2696 de
2004. De esta manera, en el Capitulo 2 del Titulo 13 del
nuevo decreto, se encuentran las disposiciones relativas
a la Agenda Regulatoria. Es asi como, la Comision de
Regulacion de Comunicaciones -CRC-, acorde con lo
establecido en articulo 2.2.13.2.1. del mencionado
Decreto, tiene la obligacion de definir una Agenda
Regulatoria anual de caracter indicativo.

Igualmente, el capitulo 2 del Decreto 1078 de 2015, en
el articulo 2.2.13.2.2. establece que “Los proyectos
de agenda regulatoria se haran publicos a
mds tardar el 30 de octubre de cada ano.
Los comentarios, debidamente sustentados,
deberdn allegarse dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de la publicacion”.

a ser abordadas, las cuales se han enmarcado en los
ejes estratégicos identificados por la Comision para
su clasificacién, correspondientes a: (i) Bienestar del
Usuario, (ii) Calidad de Servicio, (i) Competitividad y
Desarrollo Econdmico, v (iv) Innovacién.

El Plan Estratégico actual de la CRC se encuentra definido
hasta el 2018, con una vision enfocada a la orientacion de
las decisiones de los agentes del ecosistema digital en
un entorno abierto, transparente y participativo, gracias
a la comprension de las dindmicas propias de dicho
ecosistema. Actualmente se viene realizando una revision
y reformulacion del plan estratégico, para el periodo
2018-2025, que contemple los cambios generados al
interior de la entidad, de tal manera que le permitan hacer
frente a los retos y dindmicas venideras del ecosistema
digital.

FIGURA 1. EJES ESTRATEGICOS DE LA CRC

Fuente. Elaboracién propia.

Igualmente, dicho articulo establece que la version
definitiva de la Agenda Regulatoria debera ser publicada a
mas tardar el 31 de diciembre de cada afo.

Es asi como para dar cumplimiento a los lineamientos
definidos en el Decreto 1078 de 2015, la Comision
de Regulacién de Comunicaciones -CRC- plantea en
el presente documento una propuesta de la Agenda
Regulatoria que se adoptaria para los ahos 2018-
2019. Para dicha propuesta, se adelantaron diferentes
actividades con el propésito de identificar las tematicas

En linea con lo anterior, y con el propésito de fortalecer
la entidad para afrontar los nuevos retos que integran el
ecosistema digital, con responsabilidad, transparencia,
coordinacién, eficiencia, eficacia y efectividad, para
el cabal y oportuno cumplimiento de las funciones
asignadas, durante el 2016 se realizd una revision de su
arquitectura organizacional, la cual fue formalizada en
febrero de 2017. El centro de esta nueva arquitectura es
el conocimiento como activo fundamental para cumplir
con el objetivo principal de la entidad. Al mismo tiempo,



su eje articulador es la planeacién estratégica, a través
de la cual giran 4 procesos misionales:

* Diseno Regulatorio: Tiene el propésito de definir
implementar estrategias regulatorias que promuevan la
proteccion de los derechos de los usuarios, lacompetencia
en el mercado, la inversion en infraestructura y la calidad
de los servicios de Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones y servicios postales en aras de
maximizar el bienestar de los usuarios.

* Andlisis y Gestion de la Informacion: Tiene como
propdsito contar con informacién amplia, exacta, veraz
y oportuna que permita adelantar los anélisis requeridos
para la ejecucion de la actividad misional de la entidad,
asi como darla a conocer a los sectores TIC y Postal como
insumo para la toma de decisiones.

*Capital Intelectual: encargado de disenar e
implementar estrategias y herramientas que permitan
identificar y consolidar el capital intelectual necesario
para el desarrollo de capacidades y el empoderamiento
de los diferentes agentes del ecosistema digital.

* Relacionamiento con Agentes: es el centro de
contacto y responsable de las relaciones de la Entidad
con los diferentes grupos de interés nacionales e
internacionales.

Como organismo técnico, la CRC debe alinear su actuar
con los lineamientos de Politica Sectorial y apoyarla
cuando sea necesario, para lo cual se requiere estudiar
de manera amplia las nuevas tendencias de modo que
sea posible prepararnos para el futuro, sin dejar de lado
las funciones y competencias que se desprenden de la
Ley.

En este contexto y con un horizonte de tiempo
a 2025, la entidad definio el siguiente propdsito
superior:  “Colombia, modelo de ecosistema
Digital, dinamico, autorregulado, innovador y
sostenible que maximiza el bienestar social’,
el cual se encuentra alineado con los lineamientos de
politica macro definidas por el Departamento Nacional de
Planeacion y la politica sectorial en cabeza del Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
y que actualmente corresponden a lo consignado en el
Plan Nacional de Desarrollo y el Plan Vive digital Il (Plan
Vive Digital para la Gente), desde el alcance de las
competencias de la CRC.

1Un El Conpes 3816 de 2014 de Mejora Normativa: Andlisis de Impacto contempla la incorporacion del Andlisis de Impacto Normativo en el proceso de
produccion normativa de la Rama Ejecutiva del Poder Publico. En un periodo de tiempo de 3 anos, el gobierno establecerd los criterios de obligatoriedad y de
revision del AIN e institucionalidad responsable de la promocion y coordinacion de la Politica

2 https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Desarrollo%20Empresarial/Gu%C3%ADa%20Metodol%C3%B3gica%20de%20An%C3%Allisis %20de%20Impacto %20

Normativo.pdf

En cuanto al “Plan Vive Digital para la gente” 2014-
2018, debe recordarse que este incluye dos grandes
objetivos: i) ser lideres mundiales en el desarrollo de
aplicaciones sociales dirigidas a los mas pobres; y ii) ser
el gobierno mas eficiente y mas transparente gracias a
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
—TIC. Con lo anterior se contribuye a consolidar un pafs
en paz, mas equitativo y mas educado, a la vez que se
mejoran las opciones de acceso a servicios por parte de
los usuarios impactando positivamente su calidad de
vida.

En complemento de lo anterior, el desarrollo de las
iniciativas  regulatorias que adelante la Comision
debe atender lo establecido en el CONPES 3816
"Mejora normativa: Andlisis de Impacto’! El
Andlisis de Impacto Normativo -AIN-, propende por
la identificacion, en cada caso, de un problema, con
causas y consecuencias, y a partir de ello, formular una
serie de actividades, segln el grado de complejidad de la
tematica a analizar, y en el marco de las competencias de
la Entidad. De este modo, cuando se requiere aplicarlo,
el AIN examina y mide los beneficios probables,
costos y efectos de nuevas regulaciones o cambios
en las mismas. Es una herramienta regulatoria (til que
proporciona a los responsables de la toma de decisiones
informacién empirica valiosa ademas de un marco
tedrico comprensivo bajo el cual se pueden analizar las
opciones de politica regulatoria y las consecuencias que
estas opciones puedan tener.

El Departamento Nacional de Planeacion explica que el
AIN esta disefiado como una herramienta metodoldgica
pensada para mejorar la toma de decisiones de politica
regulatoria para determinar la necesidad de intervenir
y la mejor forma de hacerlo, con el fin de alcanzar
objetivos concretose. El AIN reconoce la necesidad de
evaluar las regulaciones en una metodologia caso a
caso, para determinar si las mismas contribuyen a las
metas estratégicas del regulador.

Enlas decisiones regulatorias que incorporen el desarrollo
del AIN, el problema debe estar claramente definido y asi
mismo se requiere justificar la intervencion regulatoria.
Por lo tanto, puede ayudar a que la toma de decisiones
regulatorias sea transparente y bien informada. Debe
tenerse en cuenta que la aplicacién de la metodologia




de AIN implica de suyo que “no hacer nada” o eliminar
medidas regulatorias, cuando sea necesario limitar la
intervencion, es un escenario que debe ser considerado
en cualquier iniciativa a desarrollar.

Reconaciendo la importancia de la participacion previa
de grupos de interés en las actividades regulatorias
de la Comision, de acuerdo con la metodologia de
AIN, la construccion del presente documento enfatizo
en la generacion de espacios de participacion y
socializacion con diferentes agentes como usuarios,
gremios y empresas de los sectores TIC y postal,
Entidades Publicas y Ministerios, de modo que se
pudiera enriquecer la propuesta de agenda, y a la vez
tener en cuenta las necesidades y expectativas de tales
agentes, con el fin Gltimo de maximizar el bienestar de
los usuarios de los servicios TIC y postales.

Con todo lo anterior, este documento presenta el
desarrollode las actividades realizadas porla CRC durante
el aho 2017, para definir la Agenda Regulatoria para los
afnos 2018-2019. El primer capitulo corresponde a esta
introduccion. Seguidamente, se describe el desarrollo
de las actividades de la Agenda Regulatoria 2107-2018,
para después abordar de manera general el estado del
sector a nivel internacional y en Colombia. El capitulo 4
describe las etapas de preparacion de la agenda, que
incluyen la revision de experiencias internacionales, los
resultados de la consulta publicada en la pagina \Web de
la CRC, la etapa de sacializacion con diferentes grupos
de interés y los resultados preliminares obtenidos, junto
con la socializacion que se realizd con posterioridad
a la publicacion del borrador de este documento.
Finalmente, el capitulo 5 describe las iniciativas que
seran consideradas en la Agenda Regulatoria 2018-
2019. Finalmente, se plantean plazos indicativos para la
ejecucion de las actividades, y se presentan referencias
de consulta sobre el desarrollo del documento.

Si bien el actuar de la CRC se encuentra encaminado
en todo momento a la promocién de la competencia,
la inversion y la innovacion, a la vez que se promueve
la proteccion y el bienestar de los usuarios, el presente
documento hace explicita la necesidad -a partir del
quehacer regulatorio-, de continuar adelantando
actividades tendientes a la dinamizacion de los sectores
TIC y Postal. Para ello, los focos de atencion de la CRC en
la Agenda Regulatoria 2018-2019 tienen que ver con: i)
la simplificacién normativa como elemento apalancador
de la industria con énfasis en reduccidn de cargas
regulatorias que pueden convertirse en elementos

inhibidores de la inversidn por parte de los agentes del sector;
i) la actualizacion de la regulacién aplicable al Sector Postal; y
iii) la aproximacion y el entendimiento de los nuevos modelos
de negocio. Lo anterior sin perjuicio de las demés actividades
que se consideren necesarias para dar cumplimiento a las
competencias y funciones de la Entidad.

Es importante indicar que la actual planeacién de la Agenda
Regulatoria, contempla que algunos proyectos presentados en
la Agenda Regulatoria 2017-2018 contintian en desarrollo en
2018 y por ello se incluyen en el presente documento dentro
de las actividades a desarrollar.

2. Evolucion de la Agenda Regulatoria
2017-2018

2.1. Bienestar de Usuarios

2.1.1. Divulgacion del Régimen de
Proteccion de Usuarios

Con la expedicion de la Resolucién CRC 5111 de 2017, se inicid
una labor de socializacién del nuevo régimen de proteccion a
usuarios de servicios de comunicaciones, en virtud de lo cual
fue necesario extender el plazo para su aplicacién hasta el 1°
de enero de 2018, segun lo definido en la Resolucién CRC 5199
de 2017.

Cabe recordar que en el marco de la definicion de la Agenda
regulatoria para los afos 2017-2018, se definié esta temética
considerando necesario adelantar diferentes actividades con
diversos agentes del sector, y principalmente con los usuarios a
través de asociaciones de usuarios, de modo que se propenda
por garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos respecto a
los servicios de comunicaciones.

Asf, durante el afo 2017 se han desarrollado cursos con
vocales de control, durante los cuales, a través de casos
practicos, se ha capacitado sobre este régimen. Asi mismo,
se han aprovechado espacios como Ferias Nacionales de
Servicio al ciudadano en diferentes ciudades, y el Congreso
Nacional de Comités y Vocales de Control — Confevocoltics,
para dar a conocer los principales cambios en la regulacidn.
Adicionalmente, con el propdsito de realizar una adecuada
socializacion del nuevo Régimen a nivel nacional se viene
adelantando la estructuracién e implementacion de una
estrategia de divulgacion integral dentro de la cual prevé, entre
otros aspectos, poner a disposicion del pablico un curso virtual
para dar capacitacion a los primeros puntos de contacto a los
cuales acuden los usuarios cuando tienen alguna inquietud o
queja respecto de los servicios de comunicaciones. De igual
manera, con ocasion de la implementacion de esta estrategia,



la CRC acudird a distintos lugares del pais para dar
a conocer estos cambios; también se celebraran
convenios con distintas Entidades para la realizacion
de un trabajo conjunto de difusion que se surtird
también a través de distintos medios de comunicacion
y un portal web, el cual sera un centro de informacion
para todos los actores del sector de comunicaciones.

Es de mencionar que la estrategia de divulgacion se
ha denominado “Comunicados como es”, y tiene como
objetivo brindarle a todos los agentes de servicios de
comunicaciones herramientas para llevar a cabo una
debida implementacion del nuevo Régimen, en aras
de generar un mejoramiento y fortalecimiento en la
relacion operador- usuario.

2.2. Calidad de Servicio

2.2.1. Calidad como dimension de la
competencia

Respecto del régimen de calidad en servicios de
telecomunicaciones, es de recordar que la CRC expidio
la Resolucion CRC 5078 de 2016, y que posteriormente
fue expedida la Resolucién CRC 5165 de 2017. Con
ello se culmind el trabajo que se venia realizando
para la actualizacion del régimen considerando las
necesidades de los usuarios y la realidad del mercado.

Ahora bien, la agenda regulatoria vigente considera la
promocion de la calidad de los servicios a partir de las
decisiones informadas de los usuarios. En este sentido,
y como resultado de los diferentes analisis realizados
en la etapa de disefio de la actividad, se definié como
objetivo la elaboracion de una estrategia diferenciada
en donde se provea al usuario de informacion relevante,
objetiva, en contexto y en el momento adecuado, y
que a la vez el operador pueda conocer la informacion
de los resultados de percepcion que se recolecten, de
modo que se incentiven acciones de mejora cuando
estos tengan lugar.

Es asi como durante el afio en curso se contrataron las
mediciones de calidad de experiencia en los servicios
moviles (voz y datos) e Internet fijo. El proceso de
medicion tendrd lugar hasta el mes de diciembre
de 2017. En el Gltimo trimestre del afio se vienen
adelantando reuniones con los PRST para socializar
algunos resultados ya obtenidos. Asi mismo, respecto

de las encuestas de percepcion, se ha llevado a cabo el
respectivo proceso de recoleccion de la informacion y
socializacion con los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

2.3. Competitividad y Desarrollo
Econémico

2.3.1. Revision del régimen de Acceso,
Uso e Interconexion de Redes de
Telecomunicaciones

En relacion con este proyecto, la Agenda Regulatoria
vigente planted una revision del contenido de la Resolucion
CRC 3101 de 2011, con el fin de actualizarlo a las nuevas
circunstancias y evolucion tecnoldgica, de modo que se
reconozcan las nuevas tendencias y su impacto en la
prestacion de los servicios.

Para ello, la Entidad decidi6 adelantar en 2017 estudios
que permitieran plantear una hoja de ruta regulatoria en
materia de Acceso e Interconexion que sera sometida
a consulta publica en el primer trimestre de 2018. En
desarrollo de esta hoja de ruta se viene adelantando
una caracterizacion de las condiciones de acceso e
interconexion en el pais, para asi poder proponer las
acciones que los diferentes agentes interesados deberian
tomar sobre la materia.

2.3.2. Revision del régimen de Recursos
de Identificacion

El planteamiento realizado en la Agenda Regulatoria
vigente se relaciona con una actualizacion del régimen de
Recursos de Identificacion, luego de analizar la evolucion
de las nuevas tecnologias que han surgido en las redes
de comunicaciones en los Ultimos afios y las nuevas
maneras de prestar servicios haciendo uso de las mismas,
y evidenciar la necesidad de ajustar las condiciones
regulatorias sobre este particular, debidas al desarrollo
de loT, M2M e IPV6, entre otros. Asi, esta iniciativa se ha
venido desarrollando en 3 ejes. El primer eje, relacionado
con una revision normativa, ha avanzado en términos del
andlisis sobre la disponibilidad de numeracion geografica
en los indicativos nacionales de destino de mayor
demanda, en articulacion con las diferentes alternativas
a nivel normativo con las que se cuenta para garantizar la
disponibilidad de dichos recursos.




El segundo eje, relacionado con la adecuacion del
régimen regulatorio de administracién, ha avanzado
en términos de la revision del estado del arte en dicha
materia, y en la investigacion de diferentes aspectos
relacionados con miras a completar el régimen en
todas sus dimensiones para todos los recursos de
identificacion que actualmente se administran.

El tercer eje, asociado a la realizacion de acciones
administrativas, ha avanzado en términos de solicitudes
de informacion a los asignatarios, y se han adelantado
mltiples actuaciones administrativas de recuperacion
de numeracion de cédigos cortos para SMS y MMS.

2.3.3. Revision del Reglamento
Técnico para Redes Internas de
Telecomunicaciones -RITEL

Con el objeto de preparar la entrada en vigencia de esta
norma, la CRC inici6 durante 2016 el estudio y andlisis
de los costos asociados a la implementacién del RITEL
en la construccion de variados tipos de viviendas en
Colombia.

Una vez finalizado el estudio, esta Comision identifict la
oportunidad para que el proyecto de RITEL hiciera parte
del piloto de Andlisis de Impacto Normativo -AIN- que
ha venido adelantando el Departamento Nacional de
Planeacion - DNP. a través del cual algunas entidades
han desarrollado proyectos normativos atendiendo
lo establecido en el CONPES 3816 de 2014 “Mejora
normativa: Andlisis de Impacto”, piloto que ademds
ha contado con el acompanamiento del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

Asi las cosas, durante el proceso de Andlisis de Impacto
Normativo (AIN), la Comisién ha adelantado, entre
otras, reuniones con proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones, constructores, fabricantes e
importadores de algunos elementos necesarios para la
instalacion de la red interna; y con la Superintendencia
de Industria y Comercio. Consecuentemente, como
resultado de este ejercicio conjunto que inicié en el mes
de marzo de 2017, se publicé entre el 15y el 30 de
agosto de 2017 un documento de consulta en el cual se
analiza la importancia del despliegue de infraestructura
y conectividad como politica pdblica, y se identifica
que el problema a ser tratado en el AIN aplicado
al Reglamento, se refiere a la identificacion de las
condiciones que permitirdn alcanzar la mejor relacion

de costo - beneficio en la implementacion del RITEL, con
el fin de mejorar a nivel nacional el despliegue de redes
internas de telecomunicaciones en viviendas sometidas al
régimen de propiedad horizontal.

Si bien se expidid recientemente la Resolucion CRC 5255
de 2017, mediante la cual se modifict la fecha de entrada
en vigencia del RITEL hasta el 2° de enero de 2019,
actualmente, la CRC se encuentra discutiendo con los
agentes interesados la metodologia costo — beneficio para
el analisis de las alternativas, la cual permite comparar
los valores de todos los beneficios de las opciones
consideradas y los costos asociados con ellas, en cada
tipologia de vivienda sometida al régimen de propiedad
harizontal, complementando ast la informacidn obtenida en
el afo 2016.

2.3.4. Servicios y mercados relevantes
audiovisuales en un entorno convergente
- Tercera Fase

El proyecto de mercados audiovisuales en su tercera fase
tuvo como objetivo analizar el rol competitivo que las OTT
audiovisuales ejercen sobre los operadores de TV por
suscripcion. De igual forma, se estudid el comportamiento
y actitudes de los usuarios hacia el consumo de contenidos
audiovisuales lineales y no lineales a través de diferentes
plataformas y pantallas.

Como resultado del estudio se encontré que el principal
medio para acceder a contenidos audiovisuales sigue
siendo la TV por suscripcion, en tanto que los contenidos
audiovisuales OTT tienen una adopcién como medio
principal todavia baja. De hecho, es mas comin que los
usuarios consuman contenidos de TV por suscripcion de
manera conjunta con algin tipo de contenido audiovisual
OTT (pago y/o gratuito). En ese sentido, a partir de los
resultados obtenidos fue posible concluir que los contenidos
audiovisuales OTT representan un complemento ala TV por
suscripcion. Esta conclusion esta en linea con resultados
encontrados en otros paises tales como México, Brasil e
Inglaterra y algunos paises de Europa donde los OTT aln
son vistos como complemento a la TV por suscripcion. De
todos modos, se indico que se debe monitorear de manera
cercana la evolucion de la adopcidn de estos servicios
OTT con el propésito de poder definir en el futuro el rol
competitivo de dichos contenidos (complementariedad
0 sustituibilidad), y analizar el comportamiento de los
operadores de TV por suscripcion frente a los mismos.

Es claro para la CRC, que los servicios que vienen



surgiendo como resultado de nuevas tecnologias soportadas
en internet, actlan como disruptores y ejercen presion
sobre los servicios tradicionales, e incluso se pueden
convertir eventualmente en sustitutos de algunos de ellos,
sin embargo, es fundamental alcanzar un balance entre la
innovacion, el desarrollo de infraestructura y el fomento a la
competencia, donde se logre tratar de manera equitativa a
los diferentes actores, lo cual no puede ser interpretado en
todos los casos como la necesidad de regular estos nuevos
servicios, ni tampoco implica no hacer nada. Es necesario
entonces monitorear constantemente la evolucion del
mercado para decidir a tiempo si Se requiere 0 no intervenir,
y en este mismo sentido, los proveedores de servicios
tradicionales también deben hacer lo propio, actuar en
consecuencia y prepararse para competir en este nuevo
entorno.

El documento que describe los resultados del estudio fue
publicado a finales de agosto de 2017, en la pagina \Web de
la entidad’, y ya se cerr¢ la fase de recepcion de comentarios
a dicho documento. Se prevé el cierre de esta iniciativa en el
cuarto trimestre del afo. Sin embargo, dentro de la agenda
regulatoria 2018-2019, como se describe mas adelante, se
continuard analizando el impacto que las OTT audiovisuales
estan teniendo sobre el mercado audiovisual.

2.3.5. Revision del esquema de prestacién
de servicios fijos a nivel minoristay
mayorista

Frente a esta iniciativa, la Agenda Regulatoria 2017-2018
planted la necesidad de adelantar una revision de la estructura
operativa y administrativa de los esquemas de prestacion
y remuneracion de la telefonia fija, en comparacion con la
prestacion y remuneracion de la telefonia moévil, buscando
alternativas que contribuyan a la desregulacion del sector.

El objetivo del proyecto consiste en analizar y revisar
el esquema de prestacion de los servicios fijos a nivel
minorista y mayorista, haciendo énfasis en la regulacion
aplicada al mercado de telefonia fija local, local extendida
y larga distancia nacional, con el propdsito de identificar su
incidencia en la definicion de tarifas al usuario y la pertinencia
de mantener vigente dicho régimen.

Ental sentido, enlo corrido del afio se ha obtenido informacion
que alimentard el desarrollo de un esquema de agrupamiento
de municipios o clister de municipios, respecto de sus
caracteristicas relevantes, con el fin de realizar un modelo

3 https://www.crcom.gov.co/es/pagina/an-lisis-de-mercados-relevantes-audiovisuales-en-un-entorno-convergente

de los costos incurridos en el despliegue de redes para la
provision del servicio de telefonia fija en Colombia. Asi mismo,
se realizd una caracterizacion del servicio, una revision de
experiencias y referentes internacionales en la materia, y se
vienen revisando sus antecedentes normativos y regulatorios.

2.3.6. Diagnéstico de barreras regulatorias
del sector postal y hoja de ruta - Estudio
integral del RPU de servicios postales

El objetivo de este proyecto es realizar un diagnéstico del
sector postal en Colombia y establecer la hoja de ruta que
debe seguir la CRC para adecuar la regulacion del sector postal
a las nuevas necesidades de los usuarios, las tendencias del
mercado, los cambios normativos, los nuevos modelos de
negocio y las nuevas tecnologias que inciden en el sector.
Todo ello de acuerdo con la politica sectorial vigente y con
los objetivos de la intervencion del Estado en los servicios
postales establecidos en la Ley 1369 de 2009.

La hoja de ruta permitira orientar el quehacer regulatorio de la
CRC en los proximos cinco (5) afos, ofreciendo certidumbre a
los prestadores de servicios de correo, mensajeria expresa y
postales de pago sobre las actividades y temas que abordaré
el regulador, con el fin de contribuir en la solucién a las
problematicas del sector.

la seccion 4.4.2 del presente documento describe
brevemente la hoja de ruta para el Sector Postal, sin perjuicio
de la socializacion que se realice de la misma una vez se
finalice el desarrollo de la consultoria contratada como apoyo
para su definicion.

2.4. Innovacién
2.4.1. Neutralidad en la red

En relacion con este tema, la Agenda Regulatoria
vigente planted tres desarrollos disruptivos de profundas
consecuencias en los modelos de negocios de Internet en el
presente vy el futuro: i) Internet mavil; i) Computacion en la
nube (“Cloud Computing”); vy iii) Las Redes sociales, a partir
de lo cual serfa necesario adelantar un estudio que permita
identificar los desafios y oportunidades que estos nuevos
modelos de negocio imponen a la neutralidad en la red, de
cara a permitir un agil desarrollo de soluciones y servicios,
promover la inversion, proteger a los usuarios, y permitir una
sana y leal competencia en este sector.




Frente a este tema, se ha planteado una metodologia
para la caracterizacién de ofertas denominadas como
“Zero Rating”, la cual ha sido socializada ampliamente con
diferentes partes interesadas en la materia, especialmente
en el marco de la Gobernanza de Internet. Como se
explica mas adelante, la CRC continuara desarrollando
esta iniciativa en el afio 2018, con miras a elaborar un
documento de andlisis que sirva como referente para el
Sector.

2.4.2. Hoja de ruta para el marco
regulatorio en una economia digital
(Mediano Plazo)

Estainiciativa estudié las dindmicas competitivas propias de
la economia digital (Producto como servicio, competencia
global, modularidad, plataformas multisided o de
varios lados, convergencia, omnicanalidad, competencia
dindmica, personalizacién) para identificar los desafios del
desarrollo de politicas pUblicas y regulatorias en un entorno
de economia digital. Adicionalmente se documenta
la experiencia de cinco pafses lideres regionales en
transformacion digital; a partir de los anélisis adelantados
se identificaron 8 retos propios del marco normativo y
regulatorio colombiano y se propone una hoja de ruta de
proyectos y planes de accion para afrontar estos retos y
aprovechar las oportunidades de la economia digital.

Como parte de los entregables del proyecto se desarrolld
también una guia metodolégica, que servird de herramienta
para otras entidades a la hora de desarrollar normatividad
en respuesta a nuevos modelos de negocio e innovaciones
tecnoldgicas planteadas por las plataformas de economia
digital colaborativa.

El documento que describe el resultado de este estudio
serd publicado proximamente para consulta piblica.

2.4.3. Economia Digital (Corto plazo -
subproyectos):

2.4.3.1. Medicion de indicadores de
economia digital

De acuerdo con el contenido del documento “Hacia una
medicidn de la Economia Digital en Colombia” publicado
por la Comisién en agosto de 2016, se planted la medicién
de una serie de indicadores de economia digital, cuya
estructura fue agrupada de forma tal que se desarrollan

indicadores compuestos o consolidados, que de alguna manera
facilitarfan la presentacion e interpretacion de los mismos y, en
consecuencia, la toma de decisiones.

Es asi como en lo corrido del afio 2017, en relacién con la
definicién de la metodologia para la medicién de la economia
digital en Colombia, se adelantaron espacios de discusion v
consulta pdblica con agentes de distintos sectores econémicos,
con base en la propuesta presentada por la CRC en el afo
inmediatamente anterior.

De esos ejercicios de consulta, se recopilaron observaciones
y recomendaciones, que estan siendo analizadas, para la
construccion de la metodologia con que la CRC medira el
desarrollo de la economia digital en el pais. Se prevé la
finalizacion de actividades asociadas a esta revision, en el
cuarto trimestre de 2017.

2.4.3.2. Revision del marco regulatorio para
la gestion de riesgos de seguridad digital

Esta iniciativa busca caracterizar los modelos de seguridad
implementados por los PRST en Colombia para cumplir con las
obligaciones vigentes de seguridad de lainformaciony privacidad
de los datos, y del mismo modo analizar la adopcion de mejores
practicas internacionales en gestion de riesgos de seguridad
digital (IPV6, DNSSEC, prevencion de DDoS, entre otras). Para
realizar esta caracterizacion se efectud un levantamiento de
informacion, la cual serd analizada frente a los reportes de
amenazas globales y locales para identificar recomendaciones
y posibles acciones de mejora en el ecosistema de seguridad.

Es asi que, como parte del cumplimiento del plan de accion
del CONPES 3854 de 2016 — “Politica Nacional de Seguridad
Digital”, la CRC ha analizado los estandares y mejores practicas
a nivel internacional en gestion de riesgos de seguridad de
la informacién. Se documentaron los modelos actualmente
adoptados por los prestadores de servicios de comunicaciones
y se contrastaron con las mejores practicas y recomendaciones
internacionales para identificar oportunidades de fortalecer
las capacidades de las mdltiples partes interesadas para en
gestionar, tratar y mitigar los riesgos de seguridad digital en el
sector de telecomunicaciones.

Se prevé la finalizacion de esta iniciativa en el cuarto trimestre
del presente afio.



2.4.4. Desarrollo de capital intelectual y
cultura de la innovacién

Segln se explico al inicio del presente documento, en el
ano 2016 la CRC adelant6 una revision de su arquitectura
organizacional, definiendo un nuevo grupo interno de trabajo
denominado “Capital Intelectual”. Dicha definicion se
encuentra alineada con un enfoque institucional hacia una
organizacion que aprende y gestiona su conocimiento, para
alcanzar de una mejor forma sus objetivos estratégicos.

A través de la estructuracion y labores del grupo interno
de trabajo de Capital Intelectual, se estan siguiendo las
4 etapas de gestion del conocimiento: contextualizacion,
estructuracion, distribucion y aplicacion, de manera tal que
se apropie un modelo de gestién de conocimiento con un
enfoque de aprendizaje continuo que le permita a la CRC
identificar y definir nuevos procesos y procedimientos
enfocados a la produccién, sistematizacion y transferencia
de conocimiento, que contemple tanto las dindamicas de
caracter personal, como aquellas relacionadas con la
forma en la que la organizacion estructura las formas de
interrelacion a nivel interno y con los diferentes agentes
del ecosistema digital.

En el marco de estas actividades, se desarroll6 el XII Taller
Internacional de la CRC “Disrupcion Digital: un camino de
crecimiento”, propiciando un escenario para la discusion
multisectorial con miras a establecer un trabajo conjunto
que permita emprender el camino adecuado. La agenda
tematica del taller se enfocd en las tecnologias innovadoras
que impulsan no sélo el sector TIC sino todos los sectores
productivos del pafs con temas como la Cuarta Revolucion
Industrial, Innovacion Disruptiva, Inteligencia Artificial,
Machine Learning, Blockchain, Fintech y Seguridad Digital.

3. Entorno Colombiano y contexto
internacional

El analisis del comportamiento de la economia en el marco
de las actividades regulatorias de la CRC es de suma
importancia, como insumo para la orientacion y definicion
de lasacciones del regulador en el corto y mediano plazo, de
modo que se puedan crear los incentivos necesarios para
promover procesos de innovacion e inversion por parte de
todos los actores econémicos -reconaciendo el ciclo de la
economia- que faciliten la adopcion de nuevas tecnologias
como herramientas para mejorar la productividad, la

4 OECD (2017¢c)
5 OECD (20174d)
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competitividad y por ende el bienestar econdmico. De esta
manera, a continuacion se presenta una breve descripcion
del panorama macroeconémico regional, y se contrasta
con la situacion actual del pais.

3.1. Entorno econémico global

De acuerdo con el reporte de perspectivas econdmicas de
la OCDE publicado en junio de 2017, después de muchos
afos de recuperacion leve, con un crecimiento global en
su tasa méas baja durante 2016 desde 2009, la economia
mundial ha mostrado signos de aceleracion durante 2017.
El crecimiento del comercio y la produccion manufacturera
se han recuperado, impulsado por el crecimiento en la
demanda doméstica en Asia (principalmente en China) y
Europa, lo que ha contribuido a que mejoren las expectativas
del sector privado con respecto a la economia. En ese
sentido, se espera que la produccién mundial crezca en
un 3%, producto de mayores flujos comerciales, mayor
inversion y precios internacionales mas competitivos. Para
2018 se prevé una mejora en el crecimiento mundial, con
tasas del 3.5% y que la inflacion permanezca en niveles
razonables para los principales bancos centrales®

Para que los potenciales efectos de la desaceleracion
econémica no afecten de manera intensiva a los paises,
la OCDE” sugiere una aproximacion integrada para que
las ventajas de la globalizacidn se capitalicen en funcion
de beneficios para la sociedad. Esto debe incluir politicas
domésticas para incentivar la innovacion y la creacion de
nuevas empresas, en particular con corte tecnolégico, de
manera tal que resulte en mayor crecimiento econémico
gue sea mas estable y al mismo tiempo mas inclusivo.
Principalmente se espera que las nuevas tecnologias
generen nuevas oportunidades para aumentar el
crecimiento econémico, reducir la desigualdad y generar
ganancias para toda la sociedad producto de la cuarta
revolucion industrial generada por la economia digital. De
hecho, de acuerdo con reportes de OVUM, la expectativa
es que para 2025, el valor de la economia digital sea
aproximadamente de USD$4.6 trillones”.

Para la OCDE la transformacion digital tiene el potencial de
mejorar significativamente la vida de los consumidores y
crear un bienestar social mas amplio, mientras que provee
a los negocios con nuevas oportunidades para la creacion
y captura de valor. La OCDE también refiere tres pilares




sobre los que se prevé la construccion de una sociedad con
desarrollo sostenible: i) mejorar la calidad de vida de la gente;
ii) fomentar el crecimiento equitativo; y iii) proteger el medio
ambiente.

En este sentido, un estudio reciente del Foro Econdmico
Mundial muestra que, por ejemplo, un aumento en la
penetracion de banda ancha del 10% en regiones en desarrollo
podria generar crecimiento en el PIB de hasta 1.38%. Por su
parte, las soluciones digitales podrian reducir el consumo de
combustible en un equivalente de 25 billones de barriles por
afo al 2030, una reduccién del 70% de los niveles actuales”.

Asi mismo, de acuerdo con el Foro Econémico Mundial (WEF)z?
la creciente incorporacion de nuevos productos, aplicaciones
y servicios surgidos desde la década pasada, ha venido
apalancando la formacion de un ecosistema de tecnologias y
aplicaciones que esta llevando a un mejor aprovechamiento de
los beneficios digitales, que tiene como componentes clave:
i) el Internet de las Cosas (loT); ii) Big Data; iii) Inteligencia
Artificial, y iv) Blockchain.

Es importante sefialar que la economia digital es un
determinante clave del crecimiento y el desarrollo. Esta
puede proveer un impulso a la competitividad a lo largo y
ancho de los diferentes sectores que componen la economia
de un pais, nuevas oportunidades para empresas y para
la actividad empresarial, y nuevos modos de acceder a
mercados internacionales y participacion en cadenas
globales de produccion. Sin embargo, este nuevo entorno
también presenta diferentes desafios de politica, incluyendo
la necesidad de cerrar la brecha digital, minimizar los
impactos negativos sobre el desarrollo, y el tratamiento de
ciertas tematicas especificas a la regulacion de internet® En
ese sentido, las oportunidades y desafios asociados con la
economia digital son particularmente importantes para los
paises en desarrollo como Colombia.

3.2. Entorno econémico local

A junio de 2017 se proyectaba una tasa de crecimiento
para el final de 2017 de 1.9%"en la cual se estima que la
demanda publica tenga una mayor contribucién al crecimiento
total. Para 2018, se espera que la tasa de crecimiento se
acelere, llegando al 3%, producto de un mayor crecimiento en
exportaciones e inversiones en infraestructura’

A nivel de subsectores de la economia, se espera que al
finalizar el afio las actividades mas dindmicas sean agricultura,
servicios financieros, sector industrial, y construccion. De
igual manera, se proyecta que la produccion de café crezca
8% v la oferta agropecuaria en general también se incremente
en respuesta a altos precios internacionales. Entre tanto, la
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mineria serd el sector con el crecimiento mas bajo ya que
la produccion de petréleo y carbon permanecera en niveles
similares a los observados en afos anteriores.

En el futuro, se prevé que la dinamizacién de la economia
digital continuara aportando a la economia como un todo.
Durante los dltimos afios el Estado ha llevado a cabo
diferentes iniciativas en materia de TIC, tales como el Plan
Vive Digital, zonas Wi-Fi, definicion de banda ancha y la
hoja de ruta de la economia digital, todo con el propésito
de mejorar la conectividad, asi como crear nuevas
oportunidades para las personas en las diferentes regiones
del pais. Estos son ejemplos de la visién del gobierno en
general y de la CRC en particular para establecer unas
bases sélidas hacia una transformacion digital que gire en
torno a seguridad digital, infraestructura, mano de obra, y
aplicaciones y contenidos.

3.3. Sector de telecomunicaciones en
Colombia

Durante la Gltima década el sector de las telecomunicaciones
ha incrementado su participacion dentro de la economia
colombiana. No obstante, factores como la caida del precio
del petrdleo, asi como un mercado fluctuante debido a
diferentes eventos han generado una desaceleracion en
el crecimiento de la industria en comparacion con anos
anteriores.

Es importante sefalar que el sector de telecomunicaciones
es un sector altamente prociclico, por lo que su desempefio
es altamente dependiente del desempefno general de la
economia. En ese sentido, la desaceleracion del sector es
una respuesta a la desaceleracion de la economia que ha
experimentado diferentes choques de los cuales ningin
otro sector se ha podido aislar.

También vale la pena resaltar que el principal determinante
del crecimiento en el sector es la inversion, la cual presentd
sus tasas mas altas a inicios de los afios 2000 y que han
sido bajas en lo corrido de la presente década. No obstante,
pese al irregular comportamiento del sector en términos
de PIB es importante sefialar que éste realiza grandes
contribuciones a la economia en términos de reduccion de
costos e incrementos en la productividad. Avances tales
como la penetracién de la banda ancha y la telefonia movil
han generado efectos multiplicadores sobre la actividad
econdmica en general'-

Sin embargo, la CRC reconoce que el sector de las
comunicaciones no se ha podido aislar de los efectos



coyunturales macroeconémicos que han afectado
su desempefio. De hecho, las estadisticas del DANE
muestran que el sector ha presentado crecimientos
negativos por los dltimos ocho trimestres y que
fenomenos como la devaluacion, han afectado el ritmo de
inversiones de la industria, lo cual es preocupante ya que
las TIC, tal y como se menciond en el parrafo anterior, son
una fuente importante de competitividad y productividad
para la economia en general. Siendo consciente de esta
situacion, la CRC considera que desde sus funciones que
le otorga la Ley, puede contribuir a generar incentivos que
promuevan la inversion en el sector a través de medidas
que promuevan la simplificacion normativa, entre otros
aspectos que faciliten la dinamizacion de la Industria, tal y
como se presentara mas adelante.

Ahora bien, en cuanto a las perspectivas de inversion
en el mercado en el mediano plazo, de acuerdo con
Deloitte’; las estrategias de inversién de los operadores
continuaran enfocandose en servicios basicos de
telecomunicaciones. No obstante, con respecto a los
anos venideros los operadores empezaran a actualizar su
infraestructura de conectividad, teniendo en cuenta los
requerimientos de inversion para la transicion a redes de
quinta generacion. De igual forma, se requeriran recursos
de capital significativos para financiar areas tales como
loT, vehiculos auténomos, entre otros:

En lo referente a las principales cifras del sector, estas se
encuentran en el Ultimo Reporte de Industria del Sector
TIC= donde se muestra que el servicio TIC con mayor
dinamismo ha sido el de internet mévil que pasé de tener
18.6 millones en 2014 a 23.7 millones en 2016. Resalta
que la mayoria de las conexiones de internet movil se
realizaron a través de la tecnologia 4G, superando los
accesos en la modalidad por suscripcion de la tecnologia
3G.

El Reporte de Industria elaborado por la CRC resalta como
positivo que las mayores conexiones de internet se han
traducido en un mayor uso del mismo. De hecho, el uso de
internet aumentd en 12.5% y la proporcién de individuos
que lo usan asciende al 58.1%, por encima del promedio
mundial de 47.1%. Analizando con mas detalle el uso que
hacen los usuarios con el internet, se encuentra que el uso
mas frecuente se da en redes sociales con un porcentaje
de 75.4% seguido por el uso del correo electrénico v
mensajeria instantanea con el 66.4%. También se destaca
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que cada dia cobran mds validez el pago de diferentes
servicios por internet tales como los servicios publicos, las
matriculas, tiquetes aéreos y el pago de diferentes servicios.

En lo referente a los servicios postales, el reporte permite
evidenciar un aumento significativo en términos de tréafico,
destacandose un aumento del 14% en el nimero de giros
nacionales, siendo de esta manera uno de los servicios
postales mas usados por los usuarios. El operador postal
oficial registr6 que su nimero de envios fue de 218,2
millones, 6.3% por encima de lo registrado en el Gltimo
ano. Con respecto al servicio de mensajeria, se aprecia
que el mismo presenta una caida del 5% aunque sigue
siendo el servicio que mayor peso tiene. Los ingresos del
sector postal muestran crecimiento en todos los servicios
siendo giros postales con un 40% el de mayor crecimiento.
No obstante, el servicio de mensajerfa continda siendo el
principal generador de ingresos para el sector.

3.4. Importancia de la simplificacion
normativa en la promocion de la inversion

En primer lugar, debe decirse que la comision resalta la
importancia de la simplificacion normativa como factor que
estimula la inversion en infraestructura y tiene un impacto
positivo sobre el crecimiento econémico y el bienestar
del consumidor. En ese sentido, la Agenda 2018-2019
abordara la manera como desde el quehacer regulatorio
se puede facilitar la determinacion de incentivos que
permitan estimular la inversion en nueva infraestructura.
Por lo tanto, para poder aprovechar los efectos positivos
sobre el bienestar del consumidor, causado por una mayor
posibilidad de eleccion para éste -producto de la innovacion
que se presenta en los mercados como resultado de
una mayor competencia-, debe prestarse atencion a
los cambios tecnolégicos y propender por simplificar
aquellas regulaciones que crean cuellos de botella, o que
simplemente son obsoletas o innecesarias dadas las nuevas
dindmicas del sector TIC.

Lo anterior -la simplificacion normativa- deberia ser
implementada en la medida que la competencia en el
mercado se intensifica. Los principales objetivos se enfocan
en estimular la inversion en nuevas tecnologias y llevar el
mercado a que la competencia se dé en éstas, de modo que
los mercados funcionen eficientemente y los actores estén
dispuestos a invertir.




De este modo, una politica de simplificacion dirigida a eliminar
cuellos de botella llevara a que se den mayores inversiones
por parte de los agentes involucrados en la provision de redes
y servicios de telecomunicaciones, debido al efecto de vagon
de la competencia®> También se tiene que la competencia
se desarrolla entre plataformas y que los nuevos modelos
de negocio se enfocan en la innovacion. En tal sentido, mas
competencia y acceso a redes y servicios conlleva una mejora
en los precios, lo que conduce a que aumente el excedente
del consumidor -debido a los aumentos en productividad
que se dan por la mayor penetracion de redes-, impactando
positivamente a su vez el empleo, el consumo y el PIB.

4. Etapas de preparacion de la Agenda
Regulatoria

4.1. Revision de tendencias sectoriales y
experiencias internacionales

Con el fin de conacer las tendencias mundiales de los sectores
TIC y postal tanto en su desempefio como en las tendencias
regulatorias, se llevd a cabo una revision de las perspectivas
del sector, las agendas digitales, regulatorias y hojas de ruta e
informes planteadas por las diferentes autoridades nacionales,
organismos internacionales y algunas firmas consultoras.

Especificamente se revisaron las experiencias y reportes
de organismos y firmas consultoras como, Groupe Speciale
Mobile Association — GSMA, DETECON Consulting, Ovum,
Deloitte, PwC, Foro Econémico Mundial, Banco Mundial, La
Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico —OCDE,
Body of European Regulators for Electronic Communications
— BEREC, La Unién Postal Universal -UPU, y el European
Regulators Group for Postal Services — ERGP.

También se efectu6 una revision de las practicas regulatorias
en Argentina, Australia, Chile, Estados Unidos, Reino Unido,
Nueva Zelanda y Singapur.

Esta revision se presentard en dos secciones, primero se
presentaran la revision para el sector TIC y posteriormente se
presentaran la del sector Postal.

4.1.1. Sector TIC
Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones han

evolucionado reconfigurando las economias del mundo, los
gobiernos y las sociedades. Se dice que estamos viviendo

la cuarta revolucion industrial, para la cual se requiere una
cobertura total de internet con altos niveles de calidad.
Dado esto, en los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas se planted la siguiente meta “Incrementar
significativamente el acceso a las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones y pugnar por
proveer un acceso universal y asequible al internet
en los paises menos desarrollados para el 20207

De acuerdo con el Banco Mundials hoy el 95% de la poblacion
mundial vive en areas cubiertas por una red celular mavil, lo
cual facilitaria el accionar del sector publico, proveedores de
servicios y ciudadanos en paises en vias de desarrollo para
proveer servicios mas eficientes, catalizar el crecimiento
economico y fortalecer redes sociales.

Sin embargo, cifras recopiladas por el mismo organismo
muestran que la tasa de penetracion en los paises menos
desarrollados fue de solo 15% en el 2016. El Banco Mundial
cita como uno de los factores para este indicador que el
internet a través de redes moviles v fijas aln es costoso
en muchos paises en desarrollo, en donde la falta de
infraestructura para TIC y cuellos de botella regulatorios
frenarian el desarrollo de la banda ancha. Esto se ve reflejado
también en que, mientras que las velocidades de banda
ancha en paises desarrollados en redes fijas se ubican en
10 Mbps 0 mas, para los paises en desarrollo sélo el 7% de
redes fijas provee anchos de banda por encima de 10 Mbps.

Esto implica que para el 2017 los proveedores de internet
deberan hacer renovaciones en su infraestructura de
conectividad teniendo en la mira las redes 5G*; empleando
fibra dptica y aprovechando el uso del espectro, lo cual
facilitara a las empresas tener contacto con sus clientes a
través de redes sociales y demds plataformas de internet,
reduciendo asf los costos en términos de tiempo y recursos.
Ademas, la red 5G traerd mas velocidad, mayor eficiencia
y menos latencia, lo cual serd esencial para soportar,
principalmente, los desarrollos de Inteligencia Atrtificial.
GSMA“espera que las redes 5G empiecen a funcionar en el
2020, aunque las redes 4G continuardn dominando por otros
10 afios ya que se necesitara un cambio de paradigma para
concretar todo el potencial de la tecnologfa 5G.

Cinco mega tendencias, las cuales provienen del ecosistema
movil -y donde es evidente la relacion entre los proveedores
de redes y los proveedores de servicios de Internet-, estan
determinando este cambio: desplazamiento global en el
crecimiento de usuarios moviles; la movilidad del internet;
la explosion en el nimero de dispositivos conectados;
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la economia de las plataformas; y nuevas formas
de acceder a las redes de telecomunicaciones? Es
importante tener presente la constante innovacién en el
sector que va desde dispositivos sencillos para realidad
aumentada, que pueden tomar algunos afios para
madurar, como otros mas complejos como vehiculos
auténomos que aln estan lejos de estar completamente
desarrollados -~

Software-Defined-Netwaorking (SDN) y Cloud RAN. Algunos
de estos requerimientos se lograran a través de la transicion

hacia las redes 5G.

*Colision/convergencia de plataformas: Desarrolladores
de aplicaciones y proveedores de servicios digitales estan
desarrollando sus propios sistemas de integracion y
middleware (information technology) como aspectos criticos

FIGURA 2. IMPLICACI()N_ DE LAS REDES EN LAS TENDENCIAS
PARA LA PROVISION DE SERVICIOS DE INTERNET

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion de GSMA.

I. Foro Econémico Mundial

De acuerdo con el Foro Econémico Mundial, un gran
nimero de tendencias estdn dadas a incrementar la
presion para que los operadores emprendan inversiones
en un momento en que la competencia en la industria se
esta intensificando.

*Capacidad 1000x conduciendo a nuevos
paradigmas tecnoldgicos: dado el creciente consumo
y el incremento en el nimero de aparatos conectados se
requiere que las redes futuras aumenten 1000 veces la
capacidad de hoy. Al mismo, tiempo un nimero creciente
de aplicaciones de tiempo real demandara una velocidad
tal que la latencia deberé ser de unos pocos milisegundos.

Para cubrir la demanda de ancho de banda, las redes
se transformaran en una red altamente densa y con un
alto grado de flexibilidad permitida por tecnologias como

2l Ibid.

22 Ibid.

de sus modelos de negocio (ejemplo, los Servicios \Web
de Amazon). Al mismo tiempo, operadores de red estan
desarrollando nuevas capacidades en estas areas para
moverse mas alld del relativamente lento crecimiento de la
infraestructura.

* Disminuyendo la diferenciacion: la diferenciacion
es comandada por las compafias que mejor pueden usar
los datos de los consumidores para construir modelos de
negocio.

*Cliente 3.0: Los clientes estan juzgando la calidad de
los productos o servicios no sélo en comparacion con lo
que reciben de otros competidores, sino con respecto a
las mejores experiencias de servicio al cliente que han
tenido en otras industrias. Los clientes esperan niveles
de personalizacion, acceso por demanda y calidad vy, sus
expectativas estan avanzando mas réapido de lo que los
operadores pueden responder.

* Redes como activos nacionales: Los gobiernos estan
reconociendo el potencial de las redes de telecomunicaciones




como un elemento diferenciador a nivel nacional, también
estan viendo a la industria como fuente clave de ingresos
gubernamentales.

*Desintermediacion a escala de red: la
desintermediacion de las telecomunicaciones ha ido mas alla
de solamente los servicios OTT en relacion con las ofertas
de los operadores de telecomunicaciones. Jugadores a
escala de red como Google, Microsoft y Facebook se estan
moviendo rapidamente —mas rapido que los operadores de
telecomunicaciones en la mayoria de los casos— para llenar
las brechas clave en servicios clave de telecomunicaciones
y conectividad®”

Acompanando a estas iniciativas se plantean enormes retos
para los organismos de politica:

* Latransformacion de las redes serd necesaria para permitir
a los nuevos modelos de negocio ir mas alld y cubrir las
expectativas cambiantes de los clientes: cobertura presente
en todo el territorio.

*Losnuevos modelos de negocio apalancados entecnologias
emergentes requeriran de una fuerte colaboracién con
industrias verticales y plataformas de internet.

*(Operar en la era digital requiere una cultura de cambio
junto con nuevas estructuras organizacionales.

*a digitalizacion de la industria requiere una transformacion
de la politica existente, asi como de los modelos
regulatorios: mayor flexibilidad en regulacion, especialmente
en administracion del espectro, y consistencia a lo largo de
jurisdicciones v la politica fiscal.

Il. La Organizacion de Cooperaciony
Desarrollo Econémico - OCDE

La OECD reconoce el rapido avance que esta enfrentando
la tecnologia y su impacto sobre el sector de las
comunicaciones. Esta transformacion ha llevado a incentivar
la innovacion y el consecuente aumento en la productividad
en muchas actividades, la transformacion de los servicios
publicos y la mejora en el bienestar en la medida en que la
informacion y el conocimiento estéan disponibles facilmente.

Los desafios que vienen con esta rapida transformacion
digital se dirigen hacia los trabajos y habilidades de las
personas, que deben ir a la par con la evolucion tecnoldgica.
La privacidad y seguridad, los mercados y sistemas de

impuestos también se deben adaptar, al igual que los sistemas
de seguridad social y financiacion publica.

El comercio electronico esta planteando nuevas oportunidades
y retos a las PyMes, por lo cual en este caso la politica debe
estar enfocada en permitir el acceso al financiamiento v
difusion tecnoldgica a las empresas. Asi mismo, los gobiernos
deben ser facilitadores del comercio digital y debe existir una
cooperacion internacional para desarrollar estrategias para
seguridad digital y privacidad.

Por otro lado, la OCDE reconoce que actualmente se tiene que
cerrar la brecha existente entre la tecnologia y la politica. Asi
mismo, identifica la necesidad de un trabajo coordinado entre
las distintas entidades involucradas para desarrollar politicas
plblicas inclusivas, coherentes, bien coordinadas y que les
den las habilidades a las personas para usar la tecnologia
adecuadamente, de tal manera que todas las personas se
beneficien de la transformacién digital.

I1l. Body of European Regulators for
Electronic Communications - BEREC

Este organismo present6 su Plan Estratégico 2018 - 2020 en
el cual establecid 5 prioridades que deben ser abordadas:

a. Responder a los retos de conectividad y a las
nuevas condiciones de acceso para redes de alta
capacidad. Dada la creciente demanda por redes de alta
capacidad, es importante para los reguladores promover
la competencia en dicho mercado. El deber de BEREC es
identificar problemas de competencia que pueden surgir en
los paises miembros.

b. Monitorear posibles cuellos de botella en la
distribucion de servicios digitales: La tarea de BEREC
sera evaluar como los mercados digitales evolucionardn en
los proximos 3 afios, haciendo particular énfasis en cémo se
distribuye el poder de mercado, la existencia de cuellos de
botella potenciales para la competencia y como se pueden
enfrentar.

c. Permitir 5G y promover la innovacion en
tecnologias de redes. Si bien la tecnologia 5G estara
disponible en Europa para el 2020, es necesario que
este organismo estudie los retos futuros en términos de
estandares, interoperabilidad, modelos nuevos de negocio vy
comparticion de red.

23 Google tiene activos proyectos explorando tanto lineas IP fija como conectividad de ultima milla (Google Fiber, Project Loon y
Project Fi), Amazon y Apple han estado haciendo inversiones para quitar la necesidad del cliente de elegir, o incluso saber, cual
proveedor de red habilita sus dispositivos. Facebook ha incluso anunciado planes de llevar a cabo su propio switch de red optico
“White box’, un plan que rompe los canales de ingresos a los proveedores de equipos de red.




d.Fomentarun enfoque consistente delos principios
de neutralidad de red. Estudiar como la neutralidad se
esta viendo afectada por los cambios en los mercados y las
nuevas tecnologias.

e.Explorar nuevas maneras de impulsar el
empoderamiento de los consumidores: BEREC
buscard maneras de incrementar el empoderamiento de los
consumidores, de tal manera que se brinden las herramientas
y la informacién necesarias para que los usuarios tomen
decisiones informadas.

IV. Argentina

Argentina presentd el Decreto 1340 de 2016, donde se
abordan temas de medios publicos, convergencia de las
redes, los servicios OTT, y la cuota de pantalla entre otras.
Por ejemplo, se dio luz verde para que a partir del primero
de enero de 2018, las empresas prestadoras de servicios
telefonicos presten también servicios audiovisuales por
cable, se establecid la proteccion por 15 afios para quienes
desplieguen redes de Ultima milla de banda ancha, se
instauraron tarifas asimétricas de interconexion y precios de
referencia en los servicios moviles.

Se fijaron condiciones basicas para alcanzar un mayor grado
de convergencia de redes y servicios en condiciones de
competencia, asi mismo se busca promover el despliegue de
redes de Ultima generacidn, facilitar la penetracion del acceso
a internet de banda ancha en todo el territorio nacional y
mejorar la cantidad y calidad de servicios de comunicaciones
moviles para la convergencia.

Por otro lado, se llevaron a cabo las Jornadas ATVC 2017,
en las cuales se discutid la necesidad de la integracion
de programas para mejorar la conectividad del pais y la
adecuacion de las normas de tal manera que se brinde un
escenario de previsibilidad para los agentes de la industria.
Se hablo de buscar la ampliacién del tope del espectro y
modificar el limite de 600 mil habitantes para la apertura de
la competencia en todos los servicios que estan restringidos
a pocas provincias.

Se manifestd la necesidad de tener en cuenta el crecimiento
de las plataformas que consumen e ingresan contenidos pero
que no desarrollan infraestructura y la necesidad de generar
estrategias para proteger la produccién y la identidad de los
bienes culturales nacionales.

24 Deloitte (2017b).

V. Australia

Los consumidores y empresas en Australia son los principales
agentes que estan llevando al pais a una revolucion digital.
Las decisiones de politica han soportado el crecimiento de las
tecnologias digitales, asicomo la estabilidad macroecondmica.
Ajustes regulatorios, industrias competitivas y un sistema
educativo hien desarrollado han tenido un rol en este
crecimiento de la tecnologia digital.

La economia digital en este pais continta en desarrollo, lo
cual abre una gran cantidad de oportunidades para mejorar el
marco politico de tal manera que se aprovechen los dividendos
de la era digital. Las oportunidades estan en areas como la
infraestructura, innovacion, mercado laboral, regulacién y
gobierno, que es un jugador fundamental.

Temas relevantes de politica que afectan el crecimiento de la
economia digital australiana identificados por Deloitte:z

i. Construir comunidades digitales para facilitar la colaboracion
y la innovacion

ii. Continuar el apoyo al desarrollo de habilidades digitales en
la educacion

iii. Usar la migracién de mano de obra calificada para apoyar
necesidades de habilidades en la construccion de talento local
iv. Fortalecer las capacidades de ciberseguridad

v. Acelerar los esfuerzos hacia el Open Data

vi. Continuar la transformacion digital en el sector gobierno
vii. Responder a la capacidad disruptiva de la fuerza de trabajo
relacionada con la tecnologia

viii. Mejorar las mediciones de la economia digital y la fuerza
laboral

ix. Asegurar un acceso adecuado a la infraestructura digital
para los negocios regionales

x. Crear una politica para telecomunicaciones 5G

xi. Mantener los incentivos en impuestos para |+D
xii.Apoyar a pequefios negocios, emprendimientos e
innovacion

xiii. Adoptar un enfoque “fair use” en los derechos de autor.

La disrupcion digital en Australia esta trayendo importantes
beneficios al pafs, incluyendo un aumento en los estandares
de vida, un crecimiento mayor de la fuerza laboral, un aumento
en la eficiencia de los negocios y agencias gubernamentales,
y nuevas oportunidades para la innovacion.




De acuerdo con cifras contenidas en el informe de Deloitte,
la contribucién de las tecnologias digitales a la economia
esta pronosticada para ser el 7% del PIB nacional. Esto
representa el tamafio de la economia digital e ilustra el rol
significativo en el crecimiento de la economia en conjunto
de las tecnologias como las plataformas de nube, analisis
de datos, Inteligencia Artificial e loT.

Por otro lado, se revisd el ACMA research program
2017-18, en el cual se tuvieron en cuenta cuatro capas
de interconexion en el sector de las telecomunicaciones:
aplicaciones y contenido, dispositivos, transporte e
infraestructura. Se plantearon proyectos bajo cada una de
las capas; asi mismo se plantearon proyectos regulatorios,
los cuales se enuncian a continuacion:

i.Encuestas alos stakeholders: involucraralos participantes
del sector en las decisiones regulatorias.

ii. Temas emergentes en regulacion de comunicaciones: La
innovacion tecnoldgica y cambio social estan conllevando
a la reestructuracion del ambiente de comunicaciones.
Estd haciendo que se cambie el foco tradicional del
regulador, por ejemplo, ahora se habla de “cord cutting”,
software-defined networking y cambios en los modelos
de negocio para crear y acceder a contenido.

ii.Medir la eficiencia del regulador:  Adelantar
comparaciones internacionales y tomar como referencia
criterios de desempefio claves de otros reguladores,
provee una vision de las opciones de futuros en regulacion
y establece un entendimiento comun de los costos de la
mejor practica regulatoria. Este proyecto busca identificar
mediciones clave que le permitan al regulador analizar la
eficiencia de las normas que define.

VL. Chile

Si bien Chile fue el primer pais de la region en aprobar
una ley de neutralidad de red, ha considerado que, para
hacer frente al desarrollo de las nuevas tecnologias, es
necesario crear un nuevo marco normativo que fomente la
innovacion, el emprendimiento y la creacion de mercados,
es decir, generar condiciones regulatorias que faciliten el
desarrollo sostenible de la economia y la plena inclusion
social a la sociedad del conocimiento.

En la agenda digital 2020 de Chile, se reconoce la
necesidad del trabajo conjunto multisectorial para
articular e identificar las brechas normativas existentes
y asi proponer las modificaciones legales necesarias. En
el primer capitulo de la Agenda, denominado “Derechos

25 Deloitte (2016).

para el desarrollo digital”, se planted la generacion de una Ley
de proteccion de datos personales, de normas sobre medios
de pago electrénico, la necesidad de un impulso a la firma
electrénica, expedicién de normas sobre tributos y aranceles,
asi como sobre compras publicas digitales.

VII. Estados Unidos

Las cifras del sector TIC en este pais muestran una tendencia
a la constante necesidad de conexidn que estan teniendo los
usuarios y que debe ser respondida por los oferentes para
garantizar una mayor insercion de las personas a la era digital
y permitirles el acceso a sus beneficios. De acuerdo con cifras
de la Global Mobile Consumer Survey adelantada por
Deloittezs se encontré que el total de las personas que residen
en Estados Unidos miran su celular alrededor de 9 millones
de veces al dia, esto es un 13% mas de lo encontrado en la
encuesta del 2015; asf mismo se encontrd que las ventas de
teléfonos inteligentes contindan al alza y la penetracion viene
creciendo un 10% cada afo; por otro lado, se encontrd que
los productos como relojes inteligentes y fitness bands han
tenido tasas de crecimiento que se han triplicado entre 2014 y
2016.

Por su parte, la Federal Communications Commission (FCC)
tiene actualmente el Plan estratégico 2015 — 2018, el cual
tiene cuatro objetivos fundamentales:

a. Promover el crecimiento economico y el liderazgo
nacional: Para alcanzar este objetivo se planted que la
asignacion del espectro debe evolucionar hacia un enfoque
mas flexible y orientado al mercado de tal manera que se
incrementen los incentivos para la innovacion y el uso eficiente
del espectro y asegurar que haya espectro disponible para
banda ancha y otros usos. Asi mismo, se implementaran
politicas que incentiven la entrada de nuevos oferentes al
mercado y se buscara ajustar la regulacién dependiendo del
grado de competencia que haya en el mercado, es decir,
cuando haya alta competencia la regulacién sera baja y cuando
la competencia sea baja la regulacion actuard en favor del
interés pablico.

b. Proteger los objetivos de interés publico: En este
caso se buscara proteger y promover la apertura del internet
garantizando un servicio disponible, rapido y robusto. De
igual manera se incentivara la inversion en redes de siguiente
generacién, se promovera la proteccion al consumidor y se
garantizara el acceso universal. Por otro lado, actualmente, se
esta viendo la transicién hacia IP que incluso esta llegando a
los servicios de voz, por lo cual la FCC decidi6 adelantar una
evaluacion de impacto para dicha transicion.



Por otro lado, la FCC tendra un marco regulatorio transparente
y consistente para todas las plataformas de comunicaciones
para fomentar la competencia, se mejorara la manera de
recoger los datos y la calidad de los mismos para tener
buenos elementos a partir de los cuales evaluar el efecto de
las politicas de competencia. La FCC estara dispuesta a revisar
y reformular sus reglas de tal manera que se acoplen a los
objetivos de competencia y diversidad cambiantes conforme
el sector avanza.

La FCC trabajara con la industria y el gobierno para promover la
ciberseguridad de la infraestructura de comunicaciones de la
nacion, y promover la seguridad piblica a través de la confianza
en las redes de comunicaciones, especialmente durante
desastres naturales o de otro tipo. Se buscara la constante
disponibilidad de infraestructura de telecomunicaciones.

c.Hacerquelas redes funcionen para todo el mundo:
La FCC promoveré el acceso de la banda ancha para todos los
habitantes, y la motivacién es que la banda ancha ha dejado
de ser un lujo y se ha convertido en una necesidad ya que
ahora nos permite participar mas facilmente en la economia
y en la sociedad. Se asegurard que los servicios estaran a
la par con los avances tecnolégicos y que estan siendo bien
manejados de manera eficiente y fiscalmente responsable.
También, la FCC asegurara que los colegios vy las bibliotecas
tengan acceso a las nuevas tecnologias y las personas en
condicion de discapacidad también se vean beneficiadas del
acceso a las redes.

d.Promover la Excelencia Operacional: Este objetivo
habla de administrar efectivamente la informacion tecnolégica,
los recursos financieros y humanos entre otros.

VIII. Reino Unido

OFCOM actualmente se desempefa bajo el Plan anual 2017
— 2018, en el cual los objetivos a largo plazo y las estrategias
para alcanzarlos son:

a.Promover la competencia y asegurar que
los mercados trabajan efectivamente para los
consumidores: La estrategia es incentivar a los operadores
invertir en lineas fijas super y ultra rapidas a través de un
mejor acceso a los ductos y postes. También se publicara
informacién méas frecuentemente y con una mejor calidad
para que los agentes de los mercados tengan informacion
acerca de la disponibilidad, velocidad, calidad y precios de
los servicios de comunicaciones. Finalmente, se asegurara la
competencia justa y efectiva para enviar un amplio rango de
contenido de alta calidad y variedad para las audiencias.

b.Estandares de seguridad y mejora en la calidad:
La estrategia es aumentar la convergencia de los servicios de
comunicaciones fijos y maviles de tal manera que respondan
a las necesidades de las personas y las empresas a lo largo
del Reino Unido; se mejorara la disponibilidad de servicios
de banda ancha, se impulsara la cobertura de los servicios
moviles a lo largo de todo el territorio, a través, posiblemente,
de licencias para servicios moviles y obligaciones de cobertura
en licencias nuevas para el espectro de banda de 700 MHz.

Se buscard mejorar la calidad en los servicios de
telecomunicaciones fijas y mdviles para consumidores vy
negocios estableciendo niveles minimos de servicio. También
se establecera que los consumidores y los micronegocios
reciban una compensacion automatica cuando el servicio no
sea prestado correctamente. Por medio de la adjudicacion de
bandas 2.3Ghz y 3.4Ghz se pretende aumentar la capacidad
de las redes moviles asegurando disponibilidad de espectro
suficiente. En conjunto con esto, se asegurara la calidad en
Servicio Publico de Banda Ancha se garantizara que no haya
discriminacion en cuanto al contenido.

c.Proteccion de los consumidores: Se buscara que
las emisiones de television, radio y servicios por demanda
cumplan ciertos estandares para garantizar la proteccion
de la audiencia contra contenido dafino, y asi mismo se
dara la orientacion apropiada a los consumidores sobre los
servicios de lineas fijas y la posibilidad de bloquear el tréfico
de llamadas indeseadas.

IX. Nueva Zelanda

Actualmente Nueva Zelanda esta trabajando en una nueva
reforma legislativa para el sector de las telecomunicaciones.
Larazdn es que el (ltimo acto legislativo del pais sobre el tema
fue en 2001, y el gobierno ha entendido que esta regulacion
no se ajusta al rapido cambio que esta enfrentando el sector
actualmente, los temas centrales que se identificaron fueron
los servicios fijos y la determinacion de sus precios y la
necesidad de incentivar la comparticion de infraestructura en
el caso de redes moviles pues llama la atencién los pocos
OMV que existen en el pais.

Dentro del estudio para esta nueva reforma legislativa, se
establecid que para los mercados de red fija, la regulacion por
medio de régimen de precios de acceso se mantiene, pues
les otorga beneficios a los consumidores finales e incentiva
la innovacion. En el caso acceso a internet, se promovera la
banda ancha ultra rapida, y se buscara que compita con la red




de cobre, sin embargo, la autoridad en telecomunicaciones
es consciente de que no se puede reemplazar por completo
la red de cobre pues hay zonas del pais en dénde, por sus
condiciones geogréaficas, su mejor opcion es ese tipo de
red.

Adicionalmente, se esta estudiando la posibilidad de
aplicar metodologias de precios basados en costos para
los servicios de acceso a Internetzs en particular se esta
estudiando la pertinencia de emplear la metodologia
Building Block Methodology (BBM) para este efecto.

Finalmente, la comisidn esté considerando la desregulacion
dentro de su agenda, esta posibilidad debe siempre ser
facil de implementar dado el rapido cambio que enfrenta
el sector.

X. Singapur

La Infocomm Media Development Authority (IMDA)
tiene como objetivo lograr que los servicios de
informacion y telecomunicaciones provean un beneficio
a los consumidores a través de la proliferacion de varias
opciones, productos, servicios y contenidos innovadores.
Este regulador reconoce la naturaleza dinamica de los
sectores por lo cual continuamente hace una revision de
las politicas y regulaciones para mantenerse actualizada
conforme la tecnologia avanza. Asi mismo siempre
mantiene una linea abierta al didlogo con la industria y
los consumidores cuando se estan formulando politicas y
revisando las existentes#’

IMDA anuncié que se llevardn a cabo consultas con los
operadores para tocar temas de requerimientos de
espectro, provisiones regulatorias y necesidades de
infraestructura, de tal manera que el trabajo se enfoque en
el desarrollo de las redes 5G y la infraestructura del loT

Se consultaron también los documentos de Infocomm
Media 2025, el cual consiste en un plan de accion de las
entidades gubernamentales de la industria. Dicho plan
incorpora tres pilares:

a. Construir sobre el poder de los datos y penetracion
de los mismos, tecnologias computacionales y de
comunicaciones avanzadas para catalizar la transformacion
alo largo de los sectores clave en la economia.

b. Desarrollar una fuerza de trabajo dispuesta a tomar de
riesgos e innovar.

c.Desplegar tecnologias teniendo como centro a las
personas.

Se plantearon 3 ejes estratégicos, para los cuales se
identificaron los siguientes retos:

1.Capitalizar el Big Data y las tecnologias avanzadas de era
digital: Se busca transformar la isla en una economia digital
de talla mundial. Esto se hara aprovechando el poder del Big
Data y estableciendo infraestructura segura y avanzada que
impulse la competitividad de Singapur en la economia digital
global. Los retos identificados seran lograr que las personas
tengan acceso rapido a la informacién en cualquier lugar
y momento; que los organismos del gobierno aprovechen
sinergias para eliminar ineficiencias; la construccion de
centros de datos de tal manera que Singapur mantenga
su estatus de puerto digital moderno, para lo cual el pais
necesita una banda ancha ultra rapida; fomentar el comercio
electronico dandole la confianza suficiente al consumidor y
finalmente, hacer las experiencias mas personalizadas para
los usuarios en temas de salud y educacién.

2.Fomentar la toma de riesgos y disposicion a experimentar:
Una nacién es tan inteligente como sus ciudadanos
lo son en torno al ecosistema de la informacién y las
telecomunicaciones. De ahi que se va a equiparar a los
estudiantes con conocimientos esenciales y habilidades
que podrian necesitarse para desempefar trabajos de alto
valor en el sector de la informacién y las comunicaciones.
Se inculcara la disposicion a tomar riesgos e innovar de tal
manera que el sector serd capaz de producir contenido,
servicios y productos méas exitosos.

3.Conectaralas personas a través de medios de informacién
y comunicaciones: Mayor conveniencia y mayor inclusién
promovida por la tecnologia. Para esto se buscara hacer
mas inteligentes los servicios como la salud, la educacion,
el transporte y los servicios comunitarios y garantizar
el acceso de todos los habitantes a estos y a los demas
beneficios que traerd la Nacion Inteligente en que planea
convertirse este pals.

Un gran reto que tiene Singapur en este momento, es que a
pesar de los grandes avances que se tienen en la tecnologia,
la que estd disponible hoy en dia no es suficiente para
alcanzar las metas propuestas en el plan Infocomm Media
2025, y prevén que las tecnologias emergentes serdn
necesarias para alcanzar los objetivos. Es por esto, que el
vinculo entre investigacion e industria debe ser mejorado
para acelerar el desarrollo de estas nuevas tecnologias,
acompanfado del desarrollo de programas de investigacion

26 Se trata de una metodologia de costeo, en la cual el valor de los activos subyacentes de la prestacion del
servicio esta usualmente establecido con cardacter fijo, y el regulador define un ingreso maximo que el agente

regulado puede generar a partir de esos activos.
27 IMDA (s.f)
28 BMI Research (2017).



que faciliten la construccién de capacidades tecnoldgicas
en areas que mantengan a las compafias con base en
Singapur competitivas en la era digital. Estas &reas incluyen
ciberseguridad y confianza, comunicaciones, inteligencia
artificial, computacién de alto desempefo y analisis de datos
e interfaces humano — maquina.

4.1.2. Sector Postal
l.International Post Corporation - IPC

Los servicios postales estadn viéndose impactados por
el avance tecnoldgico que ha incentivado el crecimiento
del e-commerce a nivel mundial, lo cual los ha obligado a
renovarse llevandolos a incorporar, por ejemplo, casilleros.
Debido a la naturaleza de este sector, debe incorporar no
s6lo la regulacion aplicada a s mismo, sino que también debe
tener en cuenta la regulacion aplicada a otros servicios como
el transporte. En linea con esta idea, la Comisién Europea
propone una regulacion transnacional para los servicios de
entrega, enfocada principalmente en transparencia de precios
y vigilancia regulatoria de tal manera que se promueva el
comercio transfronterizo.

Debido a la regulacion anacronica del sector y su creciente
transformacion se hace necesario replantear los esquemas
regulatorios de los paises; al respecto se tiene que en Europa,
las reformas regulatorias para el servicio postal se estan dando
en este afo: en Finlandia e Italia se presentd su legislacion en
junio del 2017, Eslovenia también espera sacar una legislacion
para el 2017 y El Reino Unido esta trabajando en su hoja de
ruta para los préximos 5 afios =’

Il. Unién Postal Universal - UPU

La Estrategia Postal Mundial de Estambul es la hoja de ruta
para el periodo 2017 — 2020. Esta estrategia tiene 3 ejes
fundamentales, que surgieron de la discusion del casi 90% de
los 192 paises miembros:

1. Mejorar la interoperabilidad de la red de infraestructura
2. Asegurar productos modernos y sostenibles
3.Impulsar un mercado efectivo y el funcionamiento del sector

Uno de los temas centrales en las discusiones fue el desarrollo
del comercio electrdnico y el fortalecimiento de la eficiencia
operativa, lo cual llevd a que el foco para el redisefio de las
politicas regulatorias del sector estuviera en la innovacion, la
integracion y la inclusion. Se identificaron unas prioridades
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regionales, dentro de las que destacaron el mejoramiento de la
eficiencia operacional y el desarrollo del comercio electrdnico.

Dentro de las decisiones tomadas en el Congreso de Estambul,
se destacan las reglas aplicadas para todos los servicios
postales internacionales, dentro de estas se encuentran la
libertad de transito, para lo cual debe garantizarse el acceso a
las rutas mas rapidas y seguras; se debe respetar la propiedad
del envio, es decir, el paquete le pertenece al remitente
hasta el momento en que este es correctamente entregado
al destinatario; el desarrollo sostenible, esto es, que los
operadores deben implementar estrategias enfocadas hacia
la proteccion del medio ambiente, el compromiso social y el
desarrollo econémico; Por otro lado, se hablé sobre la seguridad
postal, la cual se debe apegar a los lineamientos entregados por
la UPU y debe enfocarse en generar confianza en los servicios
postales por parte del piblico. Asi mismo, se establecieron los
estandares de calidad, los servicios suplementarios, los cargos
implementados, asi como las excepciones v las prohibiciones.

IIl.Grupo de Reguladores Europeos para
Servicios Postales - GRESP (ERGP por sus
siglas en inglés)

Los pilares estratégicos del GRESP son: i) Promover la provision
sostenible de un servicio universal, i) Promover un Unico
mercado competitivo en la Unién Europea v iii) Empoderar y
proteger a los usuarios finales.

Dentro de los retos y las oportunidades identificadas para el
sector postal europeo encontradas por el GRESP se plantean
las siguientes:

e Actualmente el sector esta enfrentando el cambio en
la manera en que los usuarios estan usando los servicios
postales, se ha evidenciado una disminucion en el envio de
cartas vy los servicios de envio de paquetes han adquirido
relevancia gracias al e-commerce.

*|os operadores tienen una buena oportunidad de expandir
su portafolio de servicios si aprovechan el efecto que esta
teniendo el e-commerce. Pueden establecer nuevos
modelos de negocios e implementar y mejorar iniciativas de
calidad.

*El organismo hizo un sondeo de la percepcion del sector
entre los usuarios y se encontrd que hay quejas sobre la poca
transparencia en precios y los costos elevados para el envio de
paquetes pequefos.




*El sector estd viendo en nuevos modelos de negocio
sustitutos a sus servicios, siendo estos nuevos modelos de
negocio menos regulados, lo cual requiere conocer en detalle
estos nuevos modelos.

* Se necesitan datos estadisticamente relevantes: Monitorear
el mercado postal europeo es esencial para garantizar que la
apertura del mercado beneficia a todos los usuarios y también
promueve la competencia. Tener datos actualizados facilita la
toma de decisiones regulatorias.

EL GRESP explorara las posibilidades de los prestadores de
servicios postales de ajustar sus redes para hacer sus servicios
sostenibles en el tiempo, también buscara trabajar en conjunto
con BEREC dado la creciente convergencia entre los servicios
postales y las comunicaciones electronicas.

Es necesario generar la confianza en los consumidores frente a
las compras on-line transfronterizas. Por esta razon, se requiere
remover barreras tales como poca transparencia 0 costos
excesivos para envios pequefios. Para resolver estos problemas,
la estrategia es incrementar la transparencia de precios y la
regulacion de envio de paquetes, asi como la promocidn de la
interoperabilidad en los servicios de envio.

Finalmente, se prevé analizar la existencia de diferentes
requerimientos en términos de integridad de correo, manejo de
quejas y requerimientos de compensacion entre operadores de
servicio universal y otros operadores.

4.1.3. Conclusion de la revision internacional

Amodo de conclusion de esta revision internacional, se encontro
que el sector TIC estd cambiando constante y rdpidamente
debido a la permanente innovacion. Tanto las tecnologias como
las expectativas de los usuarios avanzan més rapidamente de
lo que los hacedores de politica pueden responder, lo cual hace
relevante contemplar regulaciones que incorporen cierto grado
de flexibilidad de tal manera que se ajusten faciimente a los
cambios en los sectores.

La necesidad de incentivar la inversion en redes 5G y que
esta tenga cobertura del 100% es un tema recurrente y
relevante a nivel mundial dadas las velocidades de conexion
que esta permite y que cubre las crecientes necesidades de
los gobiernos, empresas y usuarios en general de conectividad
mas eficiente en términos de velocidad y calidad. De la mano
con el creciente uso por parte de los agentes de las redes v el
mayor nimero de transacciones de distinto tipo que por alli se

llevan y se llevaran a cabo, uno de los focos principales es
garantizar la seguridad de los datos y la informacion, por lo
cual se necesitan desarrollos en ciberseguridad acordes a las
amenazas actuales.

Por su parte, el sector postal requiere una modernizacion
tanto propia del sector como de la regulacion, que vaya en
linea con las necesidades que se estan generando gracias
al comercio electronico, lo cual hace relevante replantear las
politicas y definiciones que se tienen en el sector ademas
de articularlo con politicas de sectores como, por ejemplo, el
transporte y el comercio internacional.

4.2. Encuesta en Pagina Web

Dentro del ejercicio de construccion de agenda regulatoria se
publicé una encuesta en la pagina Web de la CRC* en donde
se observé que los distintos participantes tienen puntos de
vista similares frente a la labor de la CRC y las necesidades y
tendencias del sector. En el caso de las TIC, sector postal, la
economia digital y su inclusion en la Agenda Regulatoria los
participantes plantearon la necesidad de llevar a cabo ajustes
normativos y de correcciones en ciertas regulaciones que
imponen barreras al desempefio del sector postal, y que debe
asegurarse su estabilidad, articular los avances tecnolégicos
con la operacion y las licencias de operacion del mercado; asi
mismo se indicé que el sector postal muestra una tendencia
decreciente y las transacciones se estan haciendo de manera
digital lo cual implica estudiar y redefinir el marco regulatorio.

En cuanto a las perspectivas del sector y el accionar de la
CRC, se plantet que, dada la dindmica del sector hay nuevos
actores que estan quedando por fuera de la regulacion, y
que la evolucion de la economia digital esta reemplazando
servicios de voz, postales y de television, esto con la entrada
de OTT, frente a lo cual se planted agilizar el proceso de
identificar la complementariedad/sustituibilidad de los
servicios tradicionales con los OTT. También se senald que la
CRC debe garantizar una transicion hacia la economia digital
lo més ordenada posible, por lo cual se debe poner atencién
en contar con reglas coherentes y no discriminatorias entre
los actores de la industria digital, la promocion de la confianza
digital, de la mano con la regulacion de la ciberseguridad, que
proteja no sodlo los datos y la informacién sino también los
derechos de los usuarios.

Por su parte, se recibieron comentarios respecto de la
necesidad de evitar el exceso de regulaciones que no
responden ni a las necesidades de los usuarios ni a la de los

30 La cual estuvo disponible al publico entre el 5 de septiembre y el 4 de octubre de 2017.




mercados, y se solicitd explorar como alternativa viable la
desregulacion y la revision de regulaciones emitidas que
pueden ir en detrimento del mercado dada la dindmica
actual. Se plantea también la necesidad del trabajo conjunto
con todos los entes involucrados para emitir una regulacién
que apoye el crecimiento no solo en el sector TIC y postal
sino en las demas industrias que se puedan ver impactadas
por su relacion con el sector, sobre lo cual se solicita también
que a través de la regulacién se incentive la inversion
que garantice la cobertura y calidad de los servicios.
Si bien se resalta la labor de la CRC en la produccion de
documentos y decisiones regulatorias, se advierte carencia
de la implementacion del Andlisis de Impacto Normativo
en dichos documentos. Finalmente, se solicitd la mayor
divulgacion de las decisiones y normatividad de la CRC a los
agentes del sector.

4.3.Mesas de trabajo con grupos de interés

Entre los meses de agosto y octubre de 2017, se realizaron
mesas de trabajo con Empresas y gremios de los sectores
TICy postal, usuarios y vocales de control, Entidades Piblicas
relacionadas con los sectores TIC y Postal, y diferentes
Ministerios del Gobierno nacional. En las diferentes Mesas de
Trabajo, se realizd una descripcion de la Agenda Regulatoria
en ejecucion y se mencionaron los 6 temas resultado de la
consultorfa de la Hoja de Ruta de Economia Digital. También
se aplicé la metodologia denominada “los cuatro lentes de la
innovacién” de Rowan Gibson, para obtener nuevas visiones
y aportes para la agenda que se esta preparando.

Dicha metodologia se refiere a la posibilidad que todos
nosotros tenemos de desbloquear la habilidad para innovar,
si aprendemaos a mirar el mundo de la misma manera que
lo hacen los grandes innovadores. Son cuatro perspectivas
claves o patrones que conducen al pensamiento creativo, a
los procesos tecnolégicos y a la innovacién, a través de la
historia humana, especialmente en nuestros dias:

* Desafia las ortodoxias: Las ortodoxias son creencias
arraigadas y compartidas sobre el quehacer de las cosas y lo
que impulsa el éxito en una compafia o industria. Se integran
en la manera como nos comportamos diariamente, y si no
son desafiadas, pueden cegarnos a nuevas oportunidades
que otros tomaran.

* Aprovecha tendencias: Las tendencias son cambios
profundos e importantes que ya estan ocurriendo en el
mundo y nuestro entorno, abriendo espacio para nuevas
oportunidades.

*Explota los recursos: Aprovecha las capacidades y

activos estratégicos que se tienen, explotandolos de nuevas
maneras, creando valor y generando oportunidades de
crecimiento.

*Comprende las necesidades no expresadas:
Poniéndote en los «zapatos del cliente», seguramente podras
identificar necesidades, deseos, frustraciones y problemas no
resueltos, que probablemente se han pasado por alto.

En términos generales, en las diferentes mesas de trabajo se
habld de lanecesidad de unaregulacion prospectiva, anticipando
tendencias y proponiendo soluciones que promuevan el
desarrollo de los mercados. También se menciond que el pais
tiene en algunos casos regulacion anacrénica, y su necesidad
de actualizarla a la realidad de hoy en dia, considerando la
posibilidad de eliminar cargas normativas innecesarias, pues
la excesiva regulacion desincentiva la inversion. Se menciond
también la necesidad de nivelar cargas regulatorias entre
diferentes agentes presentes hoy en dia en el mercado, sin
que ello implique la expedicién de mas regulacion, sino por
el contrario que existan menos cargas para todos -en lugar
de tener mas cargas para algunos agentes-. A manera
de referencia, los principales comentarios se resumen a
continuacion:

ellaman a la CRC a innovar en el 2018 para no perder
liderazgo a nivel mundial, lo cual puede darse impulsando
iniciativas de desregulacion y disminucion de cargas, ademas
de llevar a cabo una simplificacion normativa, puesto que una
regulacion sencilla invita a invertir y promueve la generacion de
competitividad del pafs.

*Consideran que es necesario nunca olvidar el componente
institucional. El sector debe entender qué puede y qué no
puede hacer la CRC. Sin embargo, el carcter técnico de la
entidad hace importante que siga explorando tendencias
relevantes para la industria.

°El despliegue de infraestructura de todos los agentes
deberia ser de conocimiento publico, de modo que exista una
competencia sana entre diferentes agentes.

*Referente a servicios postales, sefialan que la normatividad no
atiende las necesidades del mercado en temas de innovacion,
y que deberia potenciarse el uso de dispositivos moviles,
migracion de lo fisico a lo digital, entre otros, para dinamizar el
sector. Agregan que no existe regulacion que permita usar la
tecnologia (giros méviles a través de aplicaciones \Web) para
prestar servicios de giros.




*Consideran necesario tomar las barreras que se han
identificado ya por la CRC frente al comercio electronico y
establecer un plan de accién concreto sobre ellas.

*Se menciond también que la adopcién de nube (cloud)
es un tema que la CRC deberia estudiar. La interaccién con
otras entidades frente a este tema es importante, en lo cual
la CRC podria desempefiar su papel de asesor técnico del
gobierno, vy desarrollar actividades orientadas a promover
adopcion en la nube.

» Sefialan que solamente hasta que se logre una disminucion
en la presentacion de informes vy reportes, se podra nivelar
la carga y que los operadores puedan decidir invertir los
recursos en innovar, y actualizarse.

*Consideran que las iniciativas de Hurto, RAN y OMV,
son ejemplos de regulacién con buen propésito, pero el
mecanismo estd errado. Sefalan que la construccion de
soluciones de mercado con la industria es un buen modo
de proceder, y que podria analizarse cémo la CRC promueve
a través de la regulacion, que las empresas utilicen mejor
sus recursos: que en vez de destinarlos a asumir las cargas
regulatorias, puedan distribuirlos mejor en su operacion.

eSefialan también que incluir a los gremios en la
comunicacion, garantiza que haya un canal adicional, de
modo que el mensaje de la CRC llegue a mas empresas.

eIndican que la mayor frustracion es cuando se siente que
lo que estd para discusion en la mesa, ya esta decidido.
Aclaran que generalmente la CRC no procede de ese modo,
pero no se puede perder el norte. Es un reto entonces
adoptar el AIN y hacer participativo al sector en todas las
etapas del proceso, no solamente cuando ya esta para etapa
de decision. El debate se tiene que dar cuando se estan
planteando las alternativas de regulacidn, y las soluciones de
mercado deben construirse con la industria.

Frente a lo anterior, los comentarios realizados en las mesas
de trabajo, en muchos casos se enmarcan en el dia a dia
de la Comisién, y por considerarse “actividades continuas”,
no serfa necesario incluirlas en la agenda regulatoria. Otras
actividades, que no necesariamente se encuentran definidas
de manera explicita, pueden ser consideradas por la CRC,
seguln la posibilidad de desarrollarlas en el marco de las
competencias de la Entidad, lo cual se vera reflejado en el
listado propuesto en la seccion 5 del presente documento. En
este punto vale la pena mencionar que, de las experiencias
internacionales consultadas, se encuentra un alto nivel de
concordancia con algunos de los aportes recibidos en la
etapa de socializacion, especialmente en lo que tiene que

ver con desregular o simplificar las normas, las implicaciones
del comercio electronico en el sector postal y la necesidad
de trabajar con otros sectores de la economia y otros
reguladores para armonizar el marco regulatorio.

4.4.Hojas de ruta

Como se explicé en la seccion 2 del presente documento, en
el transcurso del afo se han venido definiendo las hojas de
ruta para Economia Digital y el Sector Postal (esta Ultima atn
en desarrollo). A continuacion se describen brevemente los
resultados que a la fecha se tienen de tales iniciativas, las
cuales en todo caso nutren la Agenda Regulatoria de la CRC
para los afios 2018-2019.

4.4.1. Economia Digital

El estudio que tuvo como resultado la hoja de ruta permitié
identificar los retos fundamentales que Colombia debe
acometer desde el mas alto nivel de gobierno, sefialando
que el pais debe estar dispuesto a darle impulso en todos
los sectores a los nuevos jugadores, innovadores y nuevos
modelos de negocios digitales. Asi, siendo claros los
beneficios en la economia, la competencia sectorial, la
generacién de nuevos negocios, la mejora de los servicios
para los ciudadanos y la creacion de nuevos ingresos
para aquellos que no se encuentran en el mercado laboral
tradicional, la economia digital se convierte asi en una
oportunidad de modernizacién no solo para el sector privado,
sino también para las autoridades sectoriales, permitiendo
a las entidades una operacion mas eficiente, una mejor
comprension de los mercados, y un motivo para coordinar
las politicas publicas y regulatorias con una visién de estado.

A manera de referencia, cabe mencionar que el estudio
identifico algunos retos para impulsar los nuevos modelos de
negocio y las innovaciones tecnoldgicas en el entorno de la
economia digital, asf:

*V/ision integral y articulacion del Estado en la Economia
Digital.

* Coordinacion entre las partes interesadas en la Economia
digital.

*Criterios para la clasificacion de servicios de cara a la
Economia Digital.

*Criterios para actuar o no regulatoriamente en mercados
dindmicos.

*Reglas para comercializacion de datos personales del
consumidor digital.



* Criterios para prever el rol preponderante de los datos *Criterios para que la neutralidad y gestion de red apoyen
en los nuevos mercados. el desarrollo de nuevos negocios

TABLA 4. PROYECTOS Y ACCIONES DE COMPETENCIA
DE LA CRC, MINTIC U OTRAS ENTIDADES

R O

Fortalecimiento de las competencias del MINTIC para

. L PR MINTIC X
la reglamentacién y promocién de la economia digital
Criterios para definir los servicios de informacién
. MINTIC X
previstos en el TLC con USA
Creacién de un sistema de monitoreo multisectorial de MINTIC/
seguimiento a empresas innovadoras soportadas en X

, Observatorio
nuevas tecnologias

Regulacion para incentivos de inversion en banda

CRC/MINTIC X X
ancha
Regulacion de servicios de telecomunicaciones e CRC X
informacién en competencia
Andlisis mercados OTT audiovisuales y TV por
L CRC/MINTIC X X
suscripcién
Neutralidad de red para fomentar nuevos modelos de CRC X
negocios
Herramientas de monlto’reo para mercados de CRC/MINTIC X
plataformas de dos o mas lados
Regulacién sector postal CRC/MINTIC X X
Creacion de una Politica Publica para la Economia Otras X
Digital Entidades
Creacion del Comité Multisectorial para la orientacion Otras X
de reglas para la economia digital Entidades
Andlisis de contribuciones OTT audiovisuales y TV por Otras X
suscripcion Entidades
Mecanismos para dirimir conflictos en la economia Otras X
digital Entidades
Proteccion de usuarios digitales en servicios Otras X
transfronterizos Entidades
Creacion de un mercado digital de transferencia de Otras X X
datos personales Entidades
» . Otras
Creacién de un Hub digital de derechos de autor . X X
Entidades
Régi dei t | ia digital Otras X X
égimen de impuestos para la economia digita Entidades
Régimen laboral para la economia digital Otras X
Entidades
Promocién y andlisis competitivo del mercado de Big Otras X
Data Entidades
Promocién esquemas Sandbox para nuevos negocios Otras X X
financieros (Fintech) Entidades ||

Fuente: UT Arthur D. Little — TelBroad. (R: Regulacién; PP: Politica Pdblica)




*Mecanismos para la promocién y seguimiento de las
nuevas tecnologias lideres en la economia digital.

Como se observa, existen retos en diferentes dreas,
que deben ser afrontados con acciones y proyectos
especificos. Las tablas siguientes resumen, de acuerdo
con las recomendaciones del estudio, las iniciativas que
podrian estar a cargo de la CRC, MINTIC, y otras Entidades,
segun sean las competencias legales de cada una.

técnico relacionado con acciones que deberian acometer otras
entidades del sector.

En general, se encuentran acciones de corto plazo que se
consideran comoacciones adesarrollarenelano 2018, separadas
en dos semestres segun las necesidades de preparacion previa
y complejidades de los proyectos. Asi mismo se prevé iniciar
un proceso de apoyo a la formulacién de politica pdblica y
posible reforma legal, que estaria a cargo del Ministerio de las
TIC. En el mediano plazo se ubican acciones a desarrollarse en

FIGURA 3. HOJA DE RUTA PARA EL SECTOR POSTAL

Fuente: Unién Temporal CRC Postal (conformada por SAI Consultores SAS, Gémez Consultores SAS y Yanhaas SAS).

4.4.2. Sector Postal

A continuacion se presenta graficamente la hoja de ruta
para el Sector Postal, la cual contiene las acciones que se
considera deberia desarrollar la CRC en un horizonte de 5
afos, con el fin de responder a la probleméatica sectorial
encontrada dentro de las actuales competencias previstas
en la Ley 1369 de 2009. Se han planteado acciones
regulatorias directas, asi como el desarrollo de estudios
necesarios para profundizar en recomendaciones y apoyo

los afos 2019 y 2020, considerando la ejecucion de ejercicios
regulatorios en los cuales es necesario abordar el modelamiento
de costos, asi como un andlisis mas profundo de la situacion de
competencia en segmentos especificos de mercado; asi como el
inicio de procesos de monitoreo continuo. Finalmente, en el largo
plazo, se consideran acciones a desarrollar en los afos 2021
y 2022, y corresponden en esencia al monitoreo del mercado
y a la verificacion de los efectos que se esperaria obtener (y
posibles correcciones en la regulacion) acometidos los procesos
regulatorios de los afos precedentes.



4.5. Socializacion del borrador de
Agenda Regulatoria

Una vez publicado el borrador de Agenda Regulatoria,
se generaron multiples espacios de participacion
con diferentes actores interesados, incluyendo los
comentarios que se recibieron formalmente y el foro
sectorial llevado a cabo el 28 de noviembre de 2017.
Los principales comentarios recibidos se resumen a
continuacion, sin perjuicio de la consulta del documento
de respuestas a comentarios que Sse somete a
consideracion de la industria, junto con la publicacion de
esta Agenda Regulatoria:

*Se hizo énfasis en la necesidad de promover inversion,
lo cual puede darse, entre otros, definiendo plazos de
implementacion de las medidas regulatorias mas amplios,
y armonizando el trabajo de la CRC con el de otras
entidades publicas. Asi mismo, se indicé la necesidad de
generar espacios de dialogo con los agentes sujetos de
regulacion por parte de la CRC o a quienes les interesa el
actuar de la Comision.

*También se comentd sobre el Anélisis de Impacto
Normativo -AIN, sefalando que debe aplicarse en todos
los procesos regulatorios de la CRC.

*En cuanto al entorno macroeconoémico, se planteé la
situacion del sector, que viene contrayéndose desde hace
varios trimestres, solicitando que la regulacion reconozca
esta situacion y plantee en su actuar iniciativas que
promuevan la inversion y el crecimiento del mismo.

*En el eje tematico de Bienestar de los usuarios, se
indicé que debe continuarse la realizacion de mesas de
trabajo para entender mejor, y si es del caso, simplificar
mas el RPU.

°En cuanto a calidad de los servicios, se expresd
la necesidad de definir condiciones que faciliten el
despliegue de infraestructura en regiones apartadas del
pais.

* Se sugirié también efectuar un monitoreo permanente
a los nuevos modelos de negocio, y revisar los
efectos de algunas decisiones que se han tomado
recientemente como la restriccion para incluir clausulas
de permanencia minima, la comercializacion de equipos
terminales maviles, la portabilidad numérica, el roaming
internacional, entre otros.

En general, los agentes que participaron en las diferentes
etapas de socializacion coinciden en afirmar que la
simplificacion normativa debe ser el eje articulador de la
Agenda Regulatoria, lo cual en todo caso es acorde con
el planteamiento de la CRC en el presente documento.

S.Planteamiento de iniciativas
Regulatorias para los afios 2018-2019

Previo a plantear las iniciativas que se desarrollarian
en los proximos anos por la CRC, cabe recordar
que las mismas se encuentran enmarcadas en los
ejes estratégicos identificados por la Comision,
correspondientes a: (i) Bienestar del Usuario, de
modo que se pueda promover su empoderamiento,
impactando positivamente la inclusion de la poblacion
en la sociedad del conocimiento; (ii) Calidad de Servicio,
de modo que se incorporen las expectativas del usuario
frente a las condiciones ofrecidas por las empresas para
impulsar mejoras en el servicio, con énfasis en esta
oportunidad en el sector postal; (iii) Competitividad
y Desarrollo Econoémico, para continuar consolidando
un marco regulatorio convergente que promueva la
competencia en los mercados y la inversion en el sector;
y (iv) Innovacién, de modo que pueda ahondarse en
el conocimiento de la oferta de productos y servicios,
tendencias tecnoldgicas y nuevos retos en los Sectores
TIC y Postal. Todo ello contribuye a un sector mejor
preparado para enfrentar los retos que se desprenden
de la Economia Digital, en todo caso apoyando la palitica
sectorial en la materia.

De este modo, y teniendo como insumo los elementos
descritos en las secciones anteriores, en este capitulo
se plantean las iniciativas que serian incorporadas en
la Agenda Regulatoria 2018-2019, las cuales en todo
caso incorporan -en lo pertinente- los resultados de las
hojas de ruta de economia digital y postal, mencionados
previamente en este documento. Debe resaltarse que el
planteamiento de las iniciativas parte del hecho que el
guehacer de la Comision debe enfocarse en no generar
cargas innecesarias a los operadores, beneficiando a los
usuarios y, en consecuencia, facilitando el desarrollo de
las funciones de la CRC y de las entidades de vigilancia
y control, para lo cual es fundamental la adopcion
del AIN en las iniciativas regulatorias, con el nivel de
profundidad que se requiera segln el caso, criterio
a tener en cuenta dentro de los diferentes proyectos
regulatorios que adelanta la entidad en cada uno de sus
gjes estratégicos.




Asi mismo, cabe recordar que el contenido del presente
capitulo es indicativo, por lo cual, en el transcurso del periodo
2018-2019 -como generalmente sucede con las actividades
adelantadas por la Entidad- pueden surgir nuevas actividades
y proyectos regulatorios, en los casos en que se evidencie la
necesidad y conveniencia de ello, sin perjuicio de la ejecucion de
actividades continuas que adelanta la CRC, como el monitoreo
de los mercados y el seguimiento a iniciativas regulatorias
adelantadas previamente y la solucion de controversias entre
proveedores. Con lo anterior, iniciativas como la revisién del
roaming internacional, la portabilidad numérica movil, las
reglas asociadas a las clausulas de permanencia minima, las
actuaciones particulares orientadas a enfrentar problemas de
competencia en los mercados, las actividades que la CRC pueda
adelantar en relacién con el cierre de la brecha digital, entre
otras, pueden ser adelantadas discrecionalmente, previo analisis
de conveniencia y viabilidad por parte de la Entidad.

Debe destacarse asi mismo que otras actividades que realice la
CRC en cumplimiento de obligaciones legales a su cargo, como
la definida en el articulo 194 de la Ley 1753 de 2015 relativo al
disefio e implementacion de planes, programas y proyectos que
promuevan en forma prioritaria el acceso y el servicio universal
a las TIC a las zonas apartadas del pais, continuaran siendo
desarrolladas a partir de las solicitudes que efectde el Ministerio
de TIC sobre el particular.

5.1. Diseno y aplicacion de metodologia para
simplificacion del marco regulatorio de la CRC

En primer lugar, se considera importante mencionar que la
Agenda Regulatoria de la CRC para el afio 2013 incluyé una
iniciativa denominada “Desregulacion para promover
competencia e inversion”, que se planteé como objetivo
efectuar una “[eJvaluacion de normatividad de rango
regulatorio, reglamentario y legal aplicable al sector
TIC, con miras a la eliminacion de disposiciones
que restrinjan la promocion de la competencia y la
inversion, asi como la proteccion de los usuarios”. El
desarrollo de la misma fue planteado como actividad continua.

En el marco de dicha iniciativa se adelantd un proceso de consulta
publica== y mesas de trabajo con diferentes interesados, donde
el sector TIC, incluyendo el pdblico en general, pudo manifestar
sus puntos de vista, opiniones, comentarios y sugerencias sobre
el particular. Asi, se identificd que los temas de mayor relevancia
segun lo expuesto por los proveedores ya se encontraban siendo
objeto de estudio especifico dentro de los proyectos regulatorios
que esta llevando a cabo la CRC a partir de lo definido en su
Agenda Regulatoria, por lo que se considerd pertinente que la
informacion recopilada dentro de las etapas de discusion fuera

remitida a los respectivos procesos para que fuera tenida
en cuenta en el desarrollo de cada proyecto=:

De cualquier modo, y considerando que la simplificacion de
la regulacion es pilar fundamental para apoyar la politica
sectorial, se ha previsto incluir en la Agenda Regulatoria
una iniciativa orientada a simplificar la regulacion de la CRC,
lo cual debera hacerse metodolégicamente, considerando
dos aspectos:

*las iniciativas regulatorias que se encuentran en curso
contaran con una decisién —cuando aplique- orientada a la
simplificacion normativa a la que aca se hace referencia.

» Sera necesario efectuar una revision de diferentes apartes
de la regulacion que no han sido objeto de modificacion en
los dltimos afios, y que por obsolescencia normativa no
sean requeridos.

Lo anterior, debe contar con el disefio de una metodologia,
que posteriormente pueda ser aplicada por la CRC; dicha
metodologia serd desarrollada durante el primer trimestre
del afio 2018, y aplicada en el segundo semestre de 2018 y
primer semestre de 2019.

5.2.Estudio periédico de impacto del
marco regulatorio

Esta iniciativa tiene como finalidad elaborar un estudio
integral tanto cualitativo como cuantitativo del impacto del
marco regulatorio expedido por la CRC en el periodo 2015-
2017, conforme lo previsto en el Decreto 1078 de 2015. Su
finalizacion esta planteada para el cuarto trimestre del afio
2018.

5.3.Divulgacion del Régimen de
Proteccion de Usuarios

Como se anot6 previamente, la Resolucion CRC 5111 de
2017, sera aplicable a partir del 1° de enero de 2018, segln
lo definido enla Resolucion CRC 5199 de 2017. En tal sentido,
se considera necesario continuar realizando diferentes
actividades para dar a conocer su contenido durante el afio
2018, tanto a usuarios, como a proveedores de servicio y
entidades del gobierno, aprovechando especialmente la
estructura organizacional y el grupo de trabajo de Capital
Intelectual. Esta tematica sera considerada en el eje
estratégico de Bienestar de Usuarios.

31 https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Documentos_CRC_2012/Actividades_Regulatorias/Agenda_

Regulatoria_2013/Agenda_2012_12_31.pdf
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5.4.Centro de analisis del
comportamiento de los usuarios de
telecomunicaciones

Esta iniciativa se plantea para dar continuidad a las actividades
que se adelantan en el afio 2017 respecto de la iniciativa
“Calidad como dimension de la competencia”, dado que el
analisis de la informacion resultado de las mediciones de
experiencia y percepcion de la calidad y de otra informacion
de la cual dispone la CRC en materia de indicadores de RPU
y calidad, requiere un andlisis continuo y un trabajo conjunto
con los operadores, por lo que se planteara una estrategia
para recolectar y analizar la informacion con que cuenta vy
contara la CRC en materia de calidad y relacionamiento de
los operadores con los demas agentes del ecosistema, para
de esta forma identificar las problematicas, interpretaciones,
opiniones, carencias y fortalezas de la regulacién expedida
por esta entidad en materia de calidad y proteccion de los
derechos de los usuarios, y poder adoptar a futuro decisiones
de desregulacion en aquellas tematicas sobre las cuales
el mismo mercado ha generado condiciones que permiten
proceso de autorregulacion. Esta tematica sera considerada
en el eje estratégico de Bienestar de Usuarios.

5.5.Revision del régimen de Acceso,
Uso e Interconexion de Redes de
Telecomunicaciones

A partir de los resultados del estudio que sobre la materia se
encuentra en desarrollo actualmente, se pretende formular
formalmente el proyecto regulatorio, con miras a la expedicion
de regulacién en el primer trimestre del afio 2019. Se prevé
entonces analizar las condiciones actuales y la prevision de
nuevas dindmicas asociadas a la provision de servicios en un
entorno convergente y de economia digital, con el objetivo de
disefar la politica regulatoria que deberia seguir el Gobierno
Nacional en materia de acceso a redes e interconexion para
facilitar la interaccion entre los agentes que intervienen en
la cadena o red de valor del sector TIC y de ser necesario,
adecuar el marco normativo sobre estas materias a las nuevas
necesidades de los usuarios, los nuevos modelos de negocio y
las nuevas tecnologias que inciden en el sector. Esta tematica
sera considerada en el eje estratégico de competitividad y
desarrollo.

5.6.Reglamento para redes internas de
telecomunicaciones

Con los resultados de la socializacion del Analisis de Impacto
Normativo que se realizd para esta iniciativa, se prevé la
publicacion de una propuesta regulatoria durante el primer

trimestre de 2018, de modo que a més tardar en el segundo
trimestre del afio 2018 se pueda expedir la regulacion a que
haya lugar, de modo que el RITEL esté listo para su aplicacion.

Posteriormente, en los trimestres 3 y 4 del afo 2018, se
adelantard un trabajo de socializacion y divulgacion del
reglamento, con miras a generar claridad sobre su aplicacion.
Esta iniciativa se incorpora al eje tematico de competitividad
y desarrollo.

5.7.Revision del esquema de prestacion de
servicios fijos a nivel minorista y mayorista

Con el fin de continuar con la revision de la estructura
operativa y administrativa de los esquemas de prestacion
y remuneracion de la telefonia fija, en comparacién con la
prestacion y remuneracion de la telefonfa moévil, buscando
alternativas que contribuyan a la desregulacion del sector,
se prevé la continuacion de las actividades asociadas a esta
iniciativa durante el aho 2018. Esta tematica es considerada
en el eje estratégico de competitividad y desarrollo.

Sobre los comentarios de ASOMOVIL y ETB al proyecto de
revision de los mercados mayoristas y minoristas de redes
fijas, en donde se solicita aclarar su objetivo, cabe precisar
que la Agenda Regulatoria 2017-2018 plante6 la necesidad
de adelantar una revision de la estructura operativa vy
administrativa de los esquemas de prestacién y remuneracion
de la telefonia fija -por cuanto las normas de remuneracion
aplicables a servicios fijos no se actualizan desde el afio
2007-, en comparacion con la prestacién y remuneracion
de la telefonia movil, buscando alternativas que contribuyan
a la desregulacion del sector, para lo cual se defini6 como
objetivo analizar y revisar el esquema de prestacion de los
servicios fijos a nivel minorista y mayorista, haciendo énfasis
en la regulacién aplicada al mercado de telefonia fija local,
local extendida y larga distancia nacional, con el propdsito
de identificar su incidencia en la definicion de tarifas al
usuario y la pertinencia de mantener vigente dicho régimen.
Especificamente, se viene analizando una simplificacion de
la estructura de las llamadas de telefonia fija en el pais, para
que pueda ser mas comparable con la telefonia mévil, puesto
que en telefonia fija se cuenta con 6 regimenes (3 mayoristas
y 3 minoristas), en contraste con el mercado mévil, donde
se tiene un régimen mayorista y un régimen minorista. Por
demas, la CRC tendra en cuenta los comentarios especificos
de CLARO y TIGO-UNE para el desarrollo de la iniciativa.




5.8.Revision del régimen de Recursos de
Identificacion

A efectos de finalizar las actividades asociadas a los
3 ejes de trabajo que se adelantan en este proyecto
regulatorio, la Agenda para los afios 2018-2019 debe
incluir el desarrollo de sus actividades, orientadas a
adecuar la regulacion a la evolucion de la tecnologia y
los servicios. Se prevé la publicacion de una propuesta
regulatoria en el primer trimestre de 2018, y una eventual
decisién sobre el particular en el tercer trimestre del
mismo ano.

5.9.Tendencias regulatorias para la
Economia Digital, en el marco de las
competencias de la CRC

De manera general se puede definir un OTT como un
proveedor de servicios que ofrece servicios de tecnologia,
informacion y comunicacién, pero que no opera una
red de telecomunicaciones ni alquila capacidad de un
operador de red** En lugar de eso, los proveedores OTT
dependen de la red de internet y las velocidades de
acceso a la red para poder llegar al usuario final.

Elrapido crecimiento de las OTT ha generado significativos
beneficios para los consumidores. Los precios de los
servicios digitales han caido de manera importante,
mas gente estd conectada al internet, y a traves de
dispositivos mdviles se esta llevando conectividad a
todas partes. Tres caracteristicas en particular de las
OTT son responsables de este progreso: (i) modularidad;
(i) economias de escala y de alcance; (i) competencia
dindmica.

Las caracteristicas descritas han llevado a cambios de
mercado en donde las OTT en general ofrecen servicios
similares a los ofrecidos por sus contrapartes del mundo
real. Sin embargo, a pesar de ofrecer servicios que
muchos usuarios perciben como altamente sustitutos
a los ofrecidos por los OTT, las empresas del mundo
fisico son sujetas a un conjunto de regulaciones que
por lo general son mas exigentes que aquellas a las
que se enfrentan los OTT. Por ejemplo, los operadores
tradicionales de telecomunicaciones deben incurrir
en costos del despliegue de infraestructura, costos
de licenciamiento y cumplir con otras obligaciones en
términos de calidad. Sus contrapartes OTT, en la mayoria
de los casos, no estan obligadas a incurrir en dichos
costos.

Ademas de los servicios de comunicacion, hay otras dareas
donde los OTT no estan sujetos a las regulaciones tipicas de sus
contrapartes fisicas e.g. la regulacion de transporte de Uber es
uno de esos casos. Aunque compafias que ofrecen diferentes
servicios basados en aplicaciones tales como Uber, aplicaciones
de e-commerce, aplicaciones de e-banking, etc., son una solucién
practica para los consumidores, las mismas ponen desafios y
retos para los diferentes reguladores. Por ejemplo, en el caso de
servicios convencionales de taxi, la regulacién impone regimenes
para los taxis amarillos, los taxis blancos y/o de turistas. Pero,
las aplicaciones OTT de servicios de taxis funcionan paralelo a
este régimen regulatorio. Actuando como plataforma, estos
servicios de taxi conectan conductores privados directamente
con los usuarios. Esto puede ser benéfico tanto para los usuarios
como para los conductores; pero, también puede implicar riesgos
no anticipados. El mayor desafio que permanece es que en un
campo de juego desequilibrado, écomo puede un proveedor
OTT de servicios de transporte ser incluido dentro del régimen
regulatorio prevalente de forma tal que se garantice la seguridad
de los usuarios? Otras areas donde pueden existir desequilibrios
regulatorios tienen relacion con derechos de autor, proteccion de
datos, privacidad y portabilidad de los datos, entre otros.

De manera general, por su propia naturaleza, los actores OTT tienen
la posibilidad de evitar los requerimientos y costos regulatorios
asociados con las empresas fisicas. Este desequilibrio regulatorio
u oportunidad de arbitraje, aunado a otras caracteristicas, les
permite ofrecer servicios y bienes que son mas competitivos
cuando se comparan con los modelos tradicionales existentes.

Con este planteamiento, la probleméatica general que se enfrenta
con respecto a los OTT es, si es muy temprano para establecer
un régimen regulatorio para este tipo de servicios, en el marco
de las competencias de la CRC y en lo que a la interaccion con
las redes o los servicios de comunicaciones se refiere, o por el
contrario, se deberia tener algln progreso con el disefio de un
marco regulatorio que pueda ser adoptado a las circunstancias
futuras. Nuevamente, es importante senalar que este estudio
se enfocard principalmente en aspectos de competencia y de
proteccion de usuarios.

Silas politicas regulatorias y las instituciones no se adaptan a los
mercados cambiantes, los mercados se podrian distorsionar de
manera tal que la competencia se vea afectada, se disminuya la
innovacion, y al final se prive a los consumidores de los beneficios
del progreso tecnoldgico. En ese sentido, el principal desafio
regulatorio es disefar un marco que sea capaz de mantener su
relevancia sin importar cémo evoluciona el mercado. En este
punto, surgen temas importantes planteados en la consultoria

34 Eventualmente, los OTT que forman parte de ecosistemas digitales mds complejos pueden optar por tener

infraestructura propia o a traves otras figuras como el alquiler.




de hoja de ruta para la economia digital tales como la
neutralidad de red, la regulacién expost en contraposicion
a la regulacion exante, al igual que los mercados de dos
lados. Los desequilibrios competitivos entre empresas
tradicionales y los OTT deben ser evaluados y, en la medida
de lo necesario y de lo posible, verse reflejados en nuevas
condiciones regulatorias, en el marco de las competencias
de la Entidad.

Esta temdtica serd considerada en el eje estratégico de
innovacion.

5.10.Anadlisis de aspectos regulatorios
asociados a la neutralidad de red

En relacion con este tema, la Agenda Regulatoria
vigente planted tres desarrollos disruptivos de profundas
consecuencias en los modelos de negocios de Internet en el
presente y el futuro: i) Internet movil; ii) Computacion en la
nube (“Cloud Computing”); y iii) Las Redes sociales, a partir
de lo cual serfa necesario adelantar un estudio que permita
identificar los desafios y oportunidades que estos nuevos
modelos de negocio imponen a la neutralidad en la red, de
cara a permitir un agil desarrollo de soluciones y servicios,
promover la inversion y permitir una sana y leal competencia
en este sector.

Al respecto, la CRC ha realizado andlisis internos,
encontrando que las reglas de neutralidad de red que se
encuentran vigentes en Colombia se encuentran acordes a
las necesidades del Sector y de los usuarios. Asi mismo,
como quiera que el desarrollo de esta iniciativa se encuentra
relacionado de manera estrecha con la definicion de la hoja
de ruta de Economia Digital, se hizo necesario esperar
a la finalizacion de dicho estudio, y la correspondiente
socializacion de sus resultados con la Industria. Luego de
ello, se preve recolectar informacion de mercado asociada
a este tema y con la cual no cuenta actualmente la CRC,
para asi, elaborar documentos de consulta que permitan
conocer de primera mano el estado de la neutralidad de red
en comparacion con las nuevas tendencias de mercado.
Esta temdtica serd considerada en el eje estratégico de
innovacion.

5.11. Retos de la definicion de mercados
en la Economia Digital, en el marco de las
competencias de la CRC

De acuerdo con el estudio de la hoja de ruta de la economia
digital, se encontré que “En relacion con el desarrollo de

la economia digital, cobra especial importancia el andlisis
de las plataformas tecnolégicas en mercados de dos o
mas lados y los mercados en que estas acttan”. Con el
cometido de entender las dindmicas de mercado presentes
y futuras en el sector TIC, se considera relevante determinar
una metodologia pertinente para el estudio de la definicion
de mercados en un entorno de economia digital.

Las plataformas online estdn mas presentes en la vida diaria
de las personas, y muchas de ellas se constituyen en actores
clave en un nimero significativo de mercados donde ellas
representan el punto de referencia para desarrollos futuros
en varios sectores de la economia, incluyendo el sector de
las telecomunicaciones. De igual forma, los modelos de
negocio de las plataformas online estan impactando, de
modo disruptivo, estructuras de negocio tradicionales.

Lo anterior genera un desafio a las autoridades de
competencia y, al mismo tiempo requiere de una discusion
mas profunda de la que se ha dado hasta el momento. Las
caracteristicas de muchos modelos de negocio que surgen
en el entorno de economia digital crean fricciones con el
entorno regulatorio tradicional.

De hecho, caracteristicas tales como mercados de dos (o
mas) lados, efectos de red, externalidades, servicios que
se ofrecen a precio cero y competencia dindmica, plantean
problemas que desafian la vision convencional de definir
mercados, implicando que las herramientas que se han
desarrollado durante afos tengan que aplicarse de un modo
renovado. Lo cual no quiere decir que estas herramientas
tengan que considerarse obsoletas.

Este estudio busca sugerir algunas aproximaciones para
acercarse a la definicion de mercados en un entorno de
economia digital. Para tal fin se tienen que describir las
principales caracteristicas de las plataformas online y de sus
modelos de negocio, junto con los desafios que ellas traen
al modo que se desarrolla la competencia. No obstante, el
enfoque que se le dé a este estudio estara dentro de las
competencias que la Ley le ha dado a la CRC para tal fin.

Esta tematica sera considerada en el gje estratégico de
innovacion.

5.12. Capital intelectual como
dinamizador del conocimiento

Como fruto de lanueva arquitectura organizacional de la CRC,
la Agenda Regulatoria para los afios 2018-2019 continuara




incorporando una iniciativa asociada al grupo interno de
trabajo denominado “Capital Intelectual”, de modo que se
pueda dinamizar la gestion del conocimiento, de manera
tal que puedan definirse procesos y procedimientos
enfocados enla produccién, sistematizaciony transferencia
de conocimiento, tanto dentro como fuera de la CRC.
Esta tematica sera considerada en el eje estratégico de
innovacion.

5.13. Revision de la regulacién para el
Sector Postal

En particular, el sector postal colombiano ha sufrido
cambios importantes, luego de sus Ultimas intervenciones
regulatorias, tales como:

i)La finalizacion del servicio de mensajeria especializada.
ii)El cambio en las condiciones de prestacion del Servicio
Postal Universal (SPU) mediante la expedicién del Decreto
223 de 2014.

iii)El ingreso de nuevos actores en el mercado de giros
postales nacionales y el desarrollo de servicios financieros
que podrian considerarse como sustitutos de los servicios
postales de pago.

iv)La convivencia de los servicios correo y mensajeria con
el servicio de transporte de carga.

Vv)El ingreso de plataformas tecnolégicas como por
ejemplo: Rappi, UberEats, Domicilios.com y Mensajeros
Urbanos, a través de las cuales los usuarios pueden
solicitar productos que les son entregados en su domicilio.

Adicional a lo anterior, el Estado ha identificado la
necesidad de fortalecer el sector postal en pro de
promover el comercio electrénico en el pais, entendiendo
que éste hace parte fundamental dentro de la cadena de
valor de este tipo de comercio. Es asi como la definicion
de la hoja de ruta regulatoria para el sector postal
considera diferentes actividades para identificar las
barreras regulatorias y normativas del sector postal, con
el fin de orientar la regulacion y proponer ajustes de los
marcos normativos, tanto de la CRC como de las demas
instituciones del gobierno que intervienen en el sector, y
asi promover la competencia y eficiencia en la prestacion
de servicios postales en el pais.

Teniendo en cuenta los resultados que hasta el momento

se han obtenido en el desarrollo de la consultoria asociada a la
definicién de la hoja de ruta para servicios postales, asi como los
comentarios recibidos por los agentes del sector en la etapa de
socializacion descrita en el capftulo 4, en el marco de discusion
de la elaboracion de la agenda regulatoria, como los estudios
adelantados por la CRC, a continuacion se presenta la lista de
proyectos a desarrollar:

5.13.1. Revision y actualizacion de indicadores de calidad de los
servicios postales:

Establecer los indicadores de calidad vigentes para un escenario
de al menos 5 afos aplicable al sector postal en Colombia. Esta
tematica sera considerada en el eje estratégico de calidad.

5.13.2. Revision del régimen de proteccién de los usuarios del
Sector Postal:

Si bien existe un régimen de proteccion del usuario postal, el
mismo se expidid hace cerca de siete afos, no reflejando por lo
tanto la evolucién del sector en materia tecnoldgica, de servicios
y de practicas comerciales. De este modo, se encuentra una
problematica relacionada con la eventual existencia de vacios
regulatorios en el régimen de proteccion del usuario vigente, que
no necesariamente recoge las necesidades actuales del mercado
y que por tanto debe ser actualizado, so pena de que se generen
posibles vulneraciones alos derechos de los usuarios y se estanque
el sector en servicios que no responden satisfactoriamente a las
necesidades de los usuarios. Se plantea entonces una revision
del régimen actual frente a la informacién disponible de quejas
de usuarios e informacion sobre inconvenientes en los servicios
provenientes de encuestas y fuentes similares, con el fin de
proponer alternativas de ajustes regulatorios al dicho régimen,
que apunten a resolver los principales motivos de quejas o
inconvenientes encontrados en la prestacion de los servicios, asi
como incentivos regulatorios adecuados para que el operador
postal actlien en linea con la solucién de dichas problematicas.
Esta tematica serd considerada en el eje estratégico de proteccion
al usuario.

5.13.3. Aprovechamiento de los giros postales y redes postales
para el desarrollo del comercio electronico:

Este proyecto apunta a aprovechar el amplio reconocimiento v
uso de los servicios de giros postales por parte de la poblacion no
bancarizada como otra opcion de pago para acceder al ecosistema
del comercio electronico, generando las reglas regulatorias que



faciliten el uso del servicio postal de pago (giros) para
realizar pagos por parte de particulares hacia entidades
especializadas en comercio electronico. Esta tematica
sera considerada en el eje estratégico de competitividad
y desarrollo.

5.13.4.Desarrollo de un régimen de grandes impositores
y servicios de valor agregado:

En un mercado de servicios de envio masivo en el cual
existen indicios de poder de mercado de los compradores
(impositores) es necesario evaluar la necesidad de
imponer algunas reglas minimas de comportamiento para
los impositores de modo tal que se prevenga el gjercicio
de dicho poder de mercado en contra de los oferentes
de la industria. Esta tematica sera considerada en el eje
estratégico de competitividad y desarrollo.

5.13.5. Revision de la definicion de los mercados
relevantes en el sector postal como base para el
establecimiento de la lista de mercados susceptibles de
regulacion ex ante a efectos de profundizar en su andlisis
regulatorio y para los respectivos procesos de monitoreo:

Como paso esencial para profundizar en analisis de
algunos segmentos se plantea el desarrollo de este
proyecto, el cual debe actualizar la definicién de cuéles
son los mercados relevantes en el sector y cuales de
ellos debieran ser susceptibles de posibles regulaciones
ex ante, de modo tal que se pueda profundizar en ellos.
Esta tematica sera considerada en el eje estratégico de
competitividad y desarrollo.

5.13.6. Andlisis y regulacion de las condiciones
técnicas de reporte en linea sobre movilizado de giros
postales a efectos de consolidar y facilitar el ejercicio de
las funciones de vigilancia y control de las entidades a
cargo, tales como la UIAF y el MINTIC:

El proyecto apunta complementariamente a contar con
herramientas para el adecuado monitoreo del impacto de
los giros postales como herramienta de pago en la cadena

de valor del comercio electrénico para poblacion no bancarizada
y tomar los correctivos que se evidencien necesarios. En esta
iniciativa cabe asi mismo el estudio sobre el papel de los giros en
la economia subterranea y la eventual necesidad de consolidar
una agenda regulatoria multisectorial con el sector financiero
para revisar el tema. Esta tematica sera considerada en el eje
estratégico de innovacion.

Finalmente, es importante tener en cuenta que El pasado
martes 17 de octubre de 2017, el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones, radicé en la Camara de
Representantes, el proyecto de Ley “POR LA CUAL SE PROMUEVE
LA CONVERGENCIA ENTRE LA PROVISION DE REDES Y SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES Y LOS SERVICIOS DE TELEVISION Y
DE RADIODIFUSION SONORA, SE ORDENA LA SUPRESION Y
LIQUIDACION DE LA AUTORIDAD NACIONAL DE TELEVISION,
SE DISTRIBUYEN COMPETENCIAS EN MATERIA DE TELEVISION
Y RADIODIFUSION SONORA ENTRE LAS ENTIDADES DEL
ESTADO, Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES” (Radicado con
el nimero 174 de Céamara), segun el cual se prevé que la actual
Comisién de Regulacion de Comunicaciones asuma la mayoria de
competencias que hoy tiene la Autoridad Nacional de Television,
por lo tanto, en el momento que este proyecto se convierta
en Ley de la Republica, la entidad deberd adelantar todas las
acciones necesarias para afrontar este nuevo escenario, el cual
no se encuentra reflejado en el presente documento.




6. Plazos Indicativos de Ejecucion
de las iniciativas

i / Actividad continua
Publicacion propuesta regulatoria
I Decision regulatoria

Bienestar
usuarios

Calidad

Competitividad
y desarrollo

Innovacién

Divulgacién del Régimen de
Proteccion de Usuarios

Centro de andlisis del
comportamiento de los usuarios
de telecomunicaciones

Revisién del régimen de
proteccién de los usuarios del
Sector Postal

Revisién y actualizacion de
indicadores de calidad de los
servicios postales

Diseno y aplicaciéon de
metodologia para simplificacién
del marco regulatorio de la CRC

Estudio periédico de impacto del
marco regulatorio

Reglamento para redes internas
de telecomunicaciones en
hogares - RITEL

Revision del régimen de Acceso,
Uso e Interconexién de Redes de
Telecomunicaciones

Revisién del esquema de
prestacién de servicios fijos a
nivel minorista y mayorista

Revisién del régimen de recursos
de identificacion

Aprovechamiento de los giros
postales y redes postales para
el desarrollo del comercio
electrénico

Desarrollo de un régimen de
grandes impositores y servicios
de valor agregado

Revisién de la definicion de los
mercados relevantes en el
sector postal como base para el
establecimiento de la lista de
mercados susceptibles de
regulacién ex ante a efectos de
profundizar en su andlisis
regulatorio y para los
reSpectivos procesos de
monitoreo

Andlisis de aspectos
regulatorios asociados a la
neutralidad de red

Tendencias regulatorias para la
Economia Digital, en el marco de
las competencias de la CRC

Andlisis y regulacién de las
condiciones técnicas de reporte
en linea sobre movilizado de
giros postales a efectos de
consolidar y facilitar el ejercicio
de las funciones de vigilancia y
control de las entidades a cargo,
tales como la UIAF y el MINTI

Retos de la definicién de
mercados en la Economia
Digital, en el marco de las
competencias de la CRC

Capital intelectual como
dinamizador del conocimiento

TABLA 1. INICIATIVAS DE LA AGENDA
REGULATORIA 2018-2019 CON PLAZOS
INDICATIVOS
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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. § (J 7 8 DE 2016

"Por la cual se define el Régimen de Calidad para los Servicios de Telecomunicaciones
dispuesto en el CAPITULO I TITULO V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y se dictan
otras disposiciones”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

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

Y
CONSIDERANDO

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

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

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

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

Que la H. Corte Constitucional se ha manifestado en el mismo sentido’, entre otros pronunciamientos,
en la Sentencia C-186 de 2011, expresando que '(...) esta Corporacion ha entendido 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
que (...) La intervencion del organo regulador en ciertos casos supone una restriccion de la autonomia
privada y de las libertades econdmicas 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(NFT).

1 Ver ademas, entre otras, sentencia C-1162 de 2000 y sentencia C-150 de 2003.

uf

2




Continuacion de la Resolucién No. L 0 7 8 de 2 9 m‘..c 2615 Hoja No. 2 de 37

Que la Decision 638 de la Comunidad Andina —CAN-, establece los lineamientos para la proteccion al
usuario de telecomunicaciones de la Subregidn con el fin de garantizar un tratamiento armdnico en
la_ misma, por lo que Colombia como Pais Miembro de la CAN debe tener en cuenta dichos
lineamientos comunitarios en la definicién de su normativa interna en materia de telecomunicaciones.
De la misma forma, define en cabeza de los proveedores, el deber de cumplir con las condiciones de
calidad minimas en la prestacion de sus servicios, de acuerdo con lo que establezcan las respectivas
normativas de cada uno de los Paises Miembros.

Que de acuerdo con los numerales 1 y 5 del articulo 4 de la Ley 1341 de 2009, son fines de la
intervencion del Estado en el Sector TIC, de una parte proteger el bienestar social de los usuarios,
velando por la calidad, eficiencia y adecuada provisién de los servicios y, de otro lado, promover y
garantizar la libre y leal competencia para evitar el abuso de la posicion dominante y las practicas
restrictivas de la competencia en el sector.

Que de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3° del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, por la
cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacién de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Comision de Regulacién de Comunicaciones
esta facultada para expedir toda la regulacién de caracter general y particular en las materias
relacionadas, entre otros, con los pardmetros de calidad de los servicios, la cual, le es aplicable a
todos los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones.

Que en virtud de lo dispuesto en el numeral 19 del articulo 22 de la ley 1341 de 2009, para el
cumplimiento de sus funciones, la CRC tiene la potestad de requerir informacién amplia, exacta, veraz
y oportuna a los proveedores de redes y servicios de comunicaciones a los que dicha Ley se refiere.

Que de acuerdo con el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, hacen parte de los derechos del usuario,
entre otros, el de recibir de los proveedores informacion clara, veraz, suficiente y comprobable de los
servicios ofrecidos de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos, asi
como el de conocer los indicadores de calidad registrados por el proveedor de servicios ante la
Comision de Regulacién de Comunicaciones.

Que en el afno 2011, la CRC expidid la Resolucién 3067, "Por la cual se definen los indicadores de
calidad para los servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones”, integrando en un
solo régimen, el marco regulatorio aplicable al sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en materia de calidad, especificamente para las comunicaciones de voz en redes
fijas y moviles, el acceso a Internet a través de redes fijas y mdviles, y el envio de mensajes de texto
—-SMS-.

Que la Comision expidid la Resolucidn CRC 3496 de 2011, "Por /a cual se expide el Régimen de
Reporte de Informacion Periodica de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a
la Comision de Regulacion de Comunicaciones’, la cual incorpora las obligaciones de reporte de
informacion que en materia de calidad de servicios deben cumplir los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones.

Que en linea con lo anterior, se expidid la Resolucidn CRC 3503 de 2011 "Por /a cual se definen
condiciones de calidad para el servicio de acceso a Internet, se modifican las Resoluciones CRC 3067
y 3496 de 2011 y se dictan otras disposiciones’, en virtud de la cual se introdujeron nuevos
parametros de calidad para la prestacion de este servicio.

Que la Comisién expidid la Resolucidon CRC 4000 de 2012, "Por /a cual se modifican las resoluciones
CRC 3067 y 3496 de 2011 y se dictan otras disposiciones”, a través de la cual se modificd el Anexo
2 de la Resolucion CRC 3067 de 2011 y se dio un cambio respecto del &mbito de medicién de los
indicadores de calidad para las comunicaciones de voz a través de redes mdviles, asi como también
modificaciones relacionadas con los valores de cumplimiento asociados a estos indicadores.

Que la Comision expidié la Resolucion CRC 4734 de 2015, "Por /a cual se modifican las Resoluciones
CRC 3067 y 3496 de 2011 y se dictan otras disposiciones”, cuya finalidad fue la de ajustar los
parametros y metodologias de medicién de indicadores de calidad para los servicios de voz y acceso
a Internet provistos a través de redes mdviles, asi como establecer un conjunto de medidas
complementarias y herramientas para apoyar de manera més efectiva las actividades de vigilancia y
control por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Que la CRC expidid en noviembre de 2016 la Resolucién 5050, "Por /a cual de compilan las
Resoluciones de Cardcter General vigentes expedidas por la Comision de Regulacion
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Comunicaciones”, que incluyo en el CAPITULO 1 TITULO V, todas las disposiciones contenidas en la
Resolucion CRC 3067 de 2011 y sus modificaciones, y del mismo modo incluyé en el TITULO DE
ANEXOS, las condiciones de medicién y calculo de los indicadores de calidad para los servicios de
telecomunicaciones, ademéas de contener las definiciones aplicables al régimen de calidad en el
TITULO I de la citada norma, razén por la cual las modificaciones posteriores deben incorporarse a
la Resolucion CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la actualizacion permanente de dicho cuerpo
normativo.

Que conforme a lo establecido en la Agenda Regulatoria para los afios 2015 y 2016, la CRC adelantd
la ejecucién del proyecto “Revision integral del Régimen de Calidad”, con el objetivo de analizar los
indicadores y las obligaciones regulatorias en materia de calidad del servicio que deben cumplir los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, buscando contemplar dentro del mismo
modelos de medicién de calidad basados en la experiencia del usuario, para asi identificar e
implementar medidas regulatorias que incentiven la mejora continua de la calidad en dichos servicios.

Que en el marco de lo anterior, la Comision realizd un proceso que tuvo como resultado la
contratacién de la empresa ITECO LTDA? para que desde la perspectiva técnica desarrollara
diferentes actividades que se constituyeran en insumo para la eventual expedicion de la regulacion
actualizada en materia de calidad de los servicios; el 13 de febrero de 2015 la Comisién publicé para
comentarios del sector el resultado consolidado del trabajo de consultoria adelantado por la citada
firma, sefialando que los comentarios que fueran allegados sobre este documento servirian como
insumo para la construccidn de la propuesta regulatoria.

Que, adicionalmente, en los meses de junio y julio de 2015 se adelantaron mesas de trabajo y
reuniones con diferentes proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles, a efectos
de aclarar inquietudes puestas de presente por parte de dichos agentes respecto del contenido de la
Resolucion CRC 4734 de 2015, a partir de lo cual se expidio la Circular 116 de 2015.

Que en las referidas reuniones y mesas de trabajo, se evidenciaron algunos aspectos definidos en la
regulacién general vigente susceptibles de precision en la regulacion, especificamente en cuanto al
plazo definido actualmente en la regulacién para la presentacion y cumplimiento de los planes de
mejora, asi como de las metas de indicadores de calidad para estaciones base con transmision
satelital, siendo necesario incorporarlos en una propuesta regulatoria sometida a consideracion de
cualquier agente interesado, en los términos del Decreto 1078 de 2015.

Que tomando como insumo los elementos antes expuestos, esta Comision llevé a cabo estudios y
analisis adicionales en materia de calidad de los servicios de telecomunicaciones a partir de los
estandares de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones —UIT- y el Instituto Europeo de Normas
de Telecomunicaciones —ETSI-, y asi mismo evidencid la necesidad de adaptar la regulacion a las
nuevas exigencias legales y tecnoldgicas del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, por lo que se requiere la modificacién de las disposiciones relacionadas con medicion
y reporte de indicadores de calidad en la Resolucién CRC 5050 de 2016, incluyendo condiciones que
propendan por reconocer y desarrollar de forma integral la realidad del Sector de las TIC en esta
materia, y definiendo a la vez mas y mejores elementos de informacién para el usuario respecto de
la calidad con la que se le prestan los servicios, de modo que estos puedan tomar decisiones
informadas respecto del proveedor a elegir, lo cual incide en el nivel de competencia de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en Colombia.

Que dado el constante crecimiento de usuarios en tecnologia LTE en Colombia, surge la necesidad
de monitorear la calidad del servicio ofrecido a los usuarios, a través de la definicion de obligaciones
de medicion y reporte de algunos indicadores de calidad aplicables a dicha tecnologia, relativos a
disponibilidad de elementos de red y condiciones en la prestacion del servicio de datos, los cuales
seran establecidos para seguimiento sin que por el momento se fijen para los mismos valores de
cumplimiento referenciales.

Que con posterioridad a la expedicién de la Resolucién CRC 3067 de 2011, se realizaron multiples
esfuerzos para incluir actualizaciones al régimen de calidad en relacion con los servicios provistos a
través de redes moviles, siendo necesario en esta ocasion introducir algunas condiciones
complementarias para servicios fijos, especialmente con el fin de monitorear la calidad del servicio
de datos provistos a través de redes fijas, mediante el establecimiento de medidas asociadas a planes
de mejora y condiciones de disponibilidad para algunos elementos de red, asi como también la
medicidn de indicadores de calidad con precisiones en la metodologia, que facilite la verificacién de
condiciones de medicién y la comparabilidad de los indicadores medidos.

2 Contrato 038 de 2014.
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Que la Resolucion CRC 3101 de 2011 reconoce la convergencia tecnoldgica, la eliminacidén de la
clasificacion de los servicios y la necesaria aplicacion de los criterios de eficiencia en las relaciones de
acceso e interconexion, y en tal sentido los desarrollos regulatorios vigentes definen las reglas de
acceso e interconexion de redes de telecomunicaciones, independientemente del servicio que
soportan y de su cobertura, y propenden por la eficiencia y calidad de los servicios involucrados.

Que a efectos de orientar los esfuerzos regulatorios en materia de calidad del servicio entre los afios
2017 y 2020, la senda que esta Comisidn prevé seguir, se enfoca en incentivar la inversion y la
migracion tecnoldgica hacia tecnologias que permitan de manera eficiente mejorar la prestacion de
los servicios, a la vez que se profundizara en mediciones que desde la perspectiva del usuario midan
su calidad, buscando minimizar posibles asimetrias de informacién en el proceso regulatorio y en la
publicacién de informacién clara y sencilla, que soporte la toma de decisiones por parte de los
usuarios respecto de los servicios que contrata, lo cual tendria efectos positivos en el nivel de
competencia en los mercados de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones; asi mismo se
buscara mantener la medicién de atributos de la calidad de alto impacto para el cliente, propendiendo
en todo caso por eliminar obligaciones de medicién y reporte en aquéllos casos en los cuales se
considere oportuno.

Que en el marco de lo anterior, la transformacion del régimen de calidad hacia la mejora continua en
la provision de servicios, implica generar incentivos para la migracion hacia tecnologias mas cada vez
mas eficientes, por lo que la presente iniciativa propende por la definicion de condiciones regulatorias
que beneficien la migracion tecnoldgica, especialmente para la implementacion de redes mdéviles 3G
y 4G, reemplazando las redes maviles 2G existentes en el pais, que su vez tendria potenciales efectos
en la competencia en los mercados de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, al tiempo
que beneficiaria a los usuarios que podrian contar con mejores condiciones de acceso a los servicios
y mayor disponibilidad de equipos terminales.

Que con fundamento en los articulos 2.2.13.3.2 y 2.2.13.3.3 del Decreto 1078 de 2015 y en el articulo
8 numeral 8 de la Ley 1437 de 2011, entre el 15 de junio y el 5 de agosto de 2016, la Comisién
publicé la propuesta regulatoria con su respectivo documento soporte que contiene los analisis
realizados por esta Entidad en los que se determinan los indicadores de calidad para los servicios de
telecomunicaciones del pais, reconociendo que estos enfrentan una etapa de transicién hacia la
convergencia a través de diferentes soluciones tecnoldgicas, la mejora en los estandares de calidad
y la satisfaccion de requerimientos especificos de los usuarios.

Que dentro de los comentarios allegados por diferentes agentes de la Industria, se recibieron
solicitudes para llevar a cabo mesas de trabajo en donde se pudieran abordar diferentes aspectos
enunciados en la propuesta publicada, especialmente en lo que tiene que ver con la definicidn de la
metodologia para la realizacion de mediciones desde la experiencia del usuario, por lo que entre los
meses de agosto y octubre de 2016 se llevaron a cabo dichos espacios de participacion.

Que luego del analisis de las observaciones presentadas por los diferentes agentes en el proceso de
discusion de la propuesta y en las mesas de trabajo, y con el objeto de impulsar la inversién en el
despliegue de nuevas tecnologia en el pais, el nuevo Régimen de Calidad esta orientado a definir las
condiciones necesarias para que los PRST una vez identificadas sus areas con deficiente prestacion
del servicio, enfoquen todos sus recursos técnicos y humanos para corregir sus deficiencias y de esta
forma ofrecer un servicio de telecomunicaciones con altos niveles de calidad en todo el territorio
nacional.

Que en cumplimiento de lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1340 de 2009, el articulo 8 del
Decreto ndmero 2897 de 2010 y la Resolucidn SIC 44649 de 2010, esta Comision envié a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) el proyecto regulatorio publicado con su respectivo
documento soporte, y anexd 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 la Comisidn.

Que la SIC mediante comunicacion con radicado nimero 201633419 del 14 de septiembre de 2016
respondio a la CRC como conclusién de su andlisis que luego de analizar el proyecto junto con sus
documentos soporte, no identificd riesgos en materia de competencia, destacando en todo caso que
conducir a los usuarios a tomar decisiones mejor informadas podria incluso promover la competencia
entre los prestadores del servicio con el animo de mejorar sus indicadores relacionados con las
“mediciones de calidad desde la experiencia del usuario”.
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Que una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes agentes
del sector y efectuados los andlisis respectivos, se acogieron en la presente resolucion aquellos que
complementan y aclaran lo expuesto en el borrador publicado para discusion, y se elabor6 el
documento de respuestas que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos, siendo ambos textos puestos en consideracion del Comité de
Comisionados de la CRC y aprobados seglin consta en el Acta numero 1068 del 25 de noviembre de
2016 y, posteriormente, presentados a los miembros de la Sesidn de Comision el 28 de diciembre de
2016 y aprobados en dicha instancia, segln consta en Acta numero 343.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. Adicionar las siguientes definiciones al TITULO I de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016.

"CONGESTION DE RED: Estado en el cual parte o la totalidad de uno o varios elementos
de red llegan a su capacidad maxima para cursar trafico de manera tal que no es posible
mantener el nivel de calidad de servicio planeado para una parte o la totalidad de los usuarios.
Su ocurrencia afecta la calidad del servicio en términos de retrasos por encolamiento y
retransmisiones, perdida de paquetes y/o bloqueo de nuevas comunicaciones.

EQUIPO TERMINAL DE ACCESO: Equipo terminal, que hace parte de la red de acceso y
estd ubicado en las instalaciones del proveedor al cual se conectan los equipos terminales de
red. Este equipo implementa las funcionalidades de modem y procesos de multiplexacion y
demultiplexacion de trdfico para proveer de manera simultanea servicios de comunicaciones
a multiples equipos terminales de red. Segun el tipo de tecnologia de red de acceso empleada,
éste término podra hacer referencia, entre otros dispositivos, a los DSLAM (Digital Subscriber
Line Access Multiplexer), CMTS (Cable Modem Termination System), u OLT (Optical Line
Terminal).

EQUIPO TERMINAL DE RED: Equipo terminal ubicado en las instalaciones del cliente que
implementa funcionalidades de modem y procesos de multiplexacion y demultiplexacion de
tréfico. Este equipo adicionalmente puede incluir, entre otras funcionalidades, las de enrutador
de tréfico, adaptador telefdnico y punto de acceso inalambrico. Segtin el tipo de tecnologia de
red de acceso empleada, éste término podra hacer referencia, entre otros dispositivos a
Modem xDSL, Cable Modem, MTA (Multimedia Terminal Adapter), ONT (Optical Networking
Terminal), ONU (Optical Network Unit).

ESTACION BASE: Conjunto de uno o mds equipos transmisores o receptores, o
combinaciones de ellos, incluyendo las instalaciones, antenas y equipos necesarios para
asegurar la interfaz entre el equipo terminal movil o modem del cliente y la red central del
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles o servicios prestados a través
de ubicaciones fijas. Una estacion base puede estar conformada por una, dos, tres o mas
sectores de igual o diferentes tecnologias de red de acceso.

FTP: Protocolo de Transferencia de Archivos (File Transfer Protocol), que permite a los
usuarios transferir archivos entre sistemas locales y cualquier sistema que permita alcanzar
una red de datos.

MOS: Nota Media de Opinion, por su sigla en inglés Mean Opinion Score. Es una medida que
busca evaluar la percepcion de la calidad de un servicio.

PLAN DE MEJORA: Acciones disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y
sistematica al efectivo y continuo mejoramiento en la calidad de los servicios de
comunicaciones o a optimizar la disponibilidad de los elementos involucrados en su prestacion,
asi como a corregir o reducir las fallas presentadas sobre la red.

RED CENTRAL (CORE NETWORK): Infraestructura, equipos, sistemas de
telecomunicaciones y medios de transporte necesarios para prestar servicios de
comunicaciones y/o aplicaciones a los usuarios de una red, quienes se conectan mediante una
red de acceso.
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RED CONVERGENTE: Red que bajo una misma tecnologia es capaz de soportar el manejo
de contenido multimedia como texto, voz, sonidos, imdgenes, video, entre otros, para la
prestacion de servicios como VoIP, telefonia IP, mensajeria instantanea, Internet de banda
ancha e IPTV, entre otros.

RED DE ACCESO: Infraestructura, equipos, sistemas de telecomunicaciones y medios de
transporte necesarios para conectar los equipos de los usuarios finales con /a red central del
proveedor.

ZONA 1: Para efectos del reporte de calidad de indicadores en redes moviles, es la Zona
conformada por los dmbitos geogrdficos 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.

ZONA 2: Para efectos del reporte de calidad de indicadores en redes moviles, es la Zona
conformada por los ambitos geograficos que corresponden a las capitales de departamento
que no fueron consideradas dentro los ambitos geogréficos 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 geogréficos 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.

ZONA SATELITAL: Para efectos del reporte de calidad de indicadores en redes moviles, es
la Zona conformada por el conjunto de los ambitos geogréficos en los cuales el servicio es
prestado exclusivamente por estaciones base que emplean transmision satelital por motivos
de no disponibilidad de otro medio de transporte.”

ARTICULO 2. A partir del 1° de julio de 2017, modificar las siguientes definiciones en el TITULO I
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, las cuales quedaran de la siguiente manera:

"HORA DE MAXIMO TRAFICO (HORA DE TRAFICO PICO): Espacio de tiempo de una
hora de duracion para el cual segun sea el caso, el volumen de trdfico de voz o datos o el
numero de mensajes (SMS) es maximo, en un periodo de 24 horas contado desde las 0 horas
hasta las 23 -inclusive- de cada dia. Cuando se indique que una determinada hora es la hora
de maximo trafico o de tréfico pico, se debera hacer alusion a la hora de inicio de tal situacion.
La hora de inicio no debe incluir los minutos.

VELOCIDAD EFECTIVA: Es la capacidad de transmision medida en kbps garantizada por e/
Proveedor de Servicios de Internet (ISP) en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al
ISP, incluyendo tanto el segmento de acceso como los canales nacionales e internacionales. ”

ARTICULO 3. A partir del 1° de julio de 2017, modificar la SECCION 1 del CAPITULO 1 TITULO V
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedara de la siguiente manera:

"SECCION I. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 5.1.1.1. AMBITO DE APLICACION. E/ régimen de calidad definido en el
CAPITULO I del TITULO V aplica para todos los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones —PRST- que presten servicios al publico.

Este Regimen no es aplicable a los planes corporativos suscritos con medianas o grandes
empresas, en los que las caracteristicas del servicio y de la red, asi como la totalidad de las
condiciones, técnicas, economicas y juridicas han sido negociadas y pactadas de mutuo
acuerdo entre las partes del contrato, siempre que tal inaplicacion sea estjpulada
expresamente en e/ respectivo contrato, y se especifiquen los elementos de red que soportan
la provision de servicios en el marco de dichos contratos.
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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 que hacen parte de
los planes corporativos.

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 iii) 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 proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones 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 naclonales 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 éstos.

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 e/ 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 un afio de
anticipacion a los usuarios que el servicio en la dnica red que soporta su equipo serd apagada,
y ofrecer opciones para la sustitucion de equipos terminales.

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).

GERAN: GSM EDGE Radio Access Network. Generalmente se refiere a las redes de tecnologia
2G.

GRAN: GSM Radio Access Network. Generalmente se refiere a las redes de tecnologia 2G.
HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto (Hypertext Transfer Protocol).

OMV: Operador Movil Virtual.

PRSTM: Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Moviles.

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 realizard 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 proposito de
entregar al usuario informacion sobre la calidad de los servicios de telecomunicaciones
contratados. La metodologia aplicable a la realizacion de dichas mediciones y los indicadores
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de calidad que seran medidos se encuentran definidos en la Parte 2 del ANEXO 5.3 del TITULO
DE ANEXOS.”

ARTICULO 4. A partir del 1° de julio de 2017, modificar la SECCION 3 del CAPITULO 1 TITULO V
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedaréa de la siguiente manera:

"SECCION 3. CONDICIONES DE CALIDAD PARA SER VICIOS MOVILES

ARTIUI.O 5.1.3.1. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE TELEFONIA
MOVIL. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones mdviles (PRSTM)
deberan medir y reportar los siguientes indicadores de calidad,

Para redes de acceso moviles de segunda generacion o 2G (GRAN, GERAN,):
5.1.3.1.1. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 2G.
5.1.3.1.2. Porcentaje total de llamadas caidas en 2G.

Para redes de acceso moviles de tercera generacion o 3G (UTRAN):
5.1.3.1.3. Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 3G.
5.1.3.1.4. Porcentaje total de llamadas caidas en 3G.

Los procedimientos para medicion y ca'/cu/o, y los valores objetivo para los indicadores
asociados al servicio de voz provisto a través de redes moviles, estan consignados en la Parte
1 del ANEXO 5.1-A del TITULO DE ANEXOS. Para la verificacion del cumplimento de
indicadores en las diferentes tecnologias, deberd darse aplicacion a la metodologia contenida
en dicho anexo para incentivar la migracion tecnologica hacia redes 3G y 4G.

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.

ARTICULO 5.1.3.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE MENSAJES DE
TEXTO (SMS). Los PRSTM deberan medir y reportar los siguientes indicadores de calidad
para el servicio de SMS:

5.1.3.2.1. Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto on-net.
5.1.3.2.2. Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto off-net.

Los procedimientos para medicion y ca'/cu/o, y los valores objetivo para los indicadores
asoclados al servicio de SMS provisto a través de redes moviles, estan consignados en la Parte
2 del ANEXO 5,1-A del TITULO DE ANEXOS.

PARAGRAFO 1. Los Operadores Mdviles Virtuales sdlo tendrén la obligacion de medir y
reportar los indicadores de que trata el presente articulo cuando utilicen SMSC (Short Message
Service Center) propios en la prestacion del servicio de mensajes cortos de texto, y siempre
que para los SMS on-net el SMSC del OMV sea el encargado de realizar la entrega de los SMS
al usuario final, y para los SMS off-net cuente con interconexion directa con otro PRSTM.

PARAGRAFO 2. Los PRSTM que brindan servicio a través de acuerdos de Roaming
Automatico Nacional (RAN) no tendrén la obligacion de medir y reportar los indicadores de
que trata el presente articulo para las comunicaciones que se cursen bajo dicha modalidad.

PARAGRAFO 3. Cuando los Operadores Moviles Virtuales y los PRSTM que brindan servicio
a través de acuerdos de Roaming Automatico Nacional (RAN), no tengan la obligacion de
medir y reportar los indicadores de que trata el presente articulo para las comunicaciones que
se cursen bajo dichas modalidades -es decir OMV y/o RAN, la medicion y reporte debers ser
realizada por e/ PRSTM que ostente la titularidad sobre la infraestructura.

ARTICULO 5.1.3.3. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS
MOVILES., Los PRSTM deberdn medir Y reportar los siguientes indicadores de calidad para el
servicio de acceso a Internet:

1l
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Indicadores basados en mediciones de gestores de desemperio de red de acceso:
5.1.3.3.1. Porcentaje de intentos de comunicacion no exitosos en la red de acceso para 4G.
5.1.3.3.2. Tasa de perdida anormal de portadoras de radio para 4G.

Indicadores basados en mediciones externas:
5.1.3.3.3. Ping (tiempo de ida y vuelta).
5.1.3.3.4. Tasa de datos media FTP.
5.1.3.3.5, Tasa de datos media HTTP.

Los procedimientos para medicion y calculo y los valores objetivo para los Indicadores basados
en mediciones de gestores de desemperio de red, estan consignados en la Parte 3 del ANEXO
5.1-A del TITULO DE ANEXOS.

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
sondas, estan consignados en la Parte 1 del ANEXO 5.3 del TITULO DE ANEXOS.

PARAGRAFO 1. Los PRSTM que brindan servicio a través de acuerdos de Roaming
Automatico Nacional (RAN) y los proveedores que presten el servicio de datos como Operador
Movil Virtual no tendrén 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.

PARAGRAFO 2. Los PRSTM que brindan servicio a través de acuerdos de Roaming
Automético Nacional (RAN) y los Operadores Moviles Virtuales solo tendran la obligacion de
medir y reportar los indicadores basados en mediciones de gestores de desemperio cuando
utilicen SGSN (Serving GPRS Support Node), MME (Mobility Management Entity) o S-GW
(Serving Gateway) propios en la prestacion del servicio de datos.

ARTICULO 5.1.3.4. 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, el ARTICULO 5.1.3.2 y el ARTICULO 5.1.3.3 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 Ministerio de
7IC a través de los correos electronicos  colombiatic@mintic.gov.co  y
vigilanciaycontrol@mintic.gov.co, durante los primeros quince dias del mes de julio de cada
afo o cuando se presente modificaciones en dicho sistema de medida. EI Ministerio podra
solicitar aclaraciones, complementos, precisiones o modificaciones respecto de su contenido.

ARTICULO 5.1.3.5. CONSERVACION DE CONTADORES DE RED. Los PRSTM deberén
disponer de las condiciones necesarias para que la informacion de los contadores utilizados
para el cdlculo 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 periodico de
los indicadores de calidad definidos en el CAPITULO I del TITULO V, de acuerdo con el formato
que para el efecto defina la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de Tecnologias de
/a Informacion y las Comunicaciones.

ARTICULO 5.1.3.6. OBLIGACION DE ACCESO A LOS GESTORES DE DESEMPENO
(OSS) Y/O HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. Los 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 -OSS) y/o herramientas que almacenan los
contadores de red y/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.

Ademads, deberan poner a disposicion del Ministerio de TIC la documentacion técnica generada
por los fabricantes de equipos en donde se pueda detallar la operacion del OSS frente a su
mddulo de reporte de informacion /o la descripcion y significado de los contadores de red.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones adoptara las acciones
necesarias para garantizar la confidencialidad de la informacion obtenida a partir de esta
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medida, la cual deberd ser espejo de la que repose en el sistema de almacenamiento
estadistico centralizado de cada uno de los proveedores de redes Y servicios de
telecomunicaciones moviles.

ARTICULO 5.1.3.7. CONDICIONES PARA EL ACCESO A LOS OSS Y/0
HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. Para el acceso a los OSS y/o herramientas que
almacenan los contadores de red y/o alarmas, los PRSTM deberdn habilitar los perfiles de
usuario definidos por el Ministerio de TIC, 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 afo, de acuerdo con el
funcionamiento estandar de los sistemas de almacenamiento.

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

PARAGRAFO 1. Cuando se presenten fallas que no permitan el acceso remoto a los gestores
y/0 sistemas de gestion, el PRSTM deberd reportar la ocurrencia de dichas fallas al Ministerio
de TIC, 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 debera ser reportada al Ministerio de TIC, con minimo 24 horas de antelacion a la
ocurrencia del hecho.

PARAGRAFO 2. Aquellos proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles
que utilicen equipos de diferentes fabricantes a nivel de la red de radio, deberén suministrar
€l 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 5.1.3.8. ALMACENAMIENTO DE INFORMACION DE LOS OSS Y/0
HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. E/ PRSTM debera almacenar y mantener, por periodos
no inferiores a un mes completo y cinco (5) dias habiles mdas, para cada uno de los meses de
cada ario, la informacion fuente de los OSS y/o herramientas que almacenan los contadores
de red y/o alarmas, que es accedida por el Ministerio de TIC para el seguimiento y verificacion
de los indicadores definidos en el CAPITULO I del TITULO V. La informacion almacenada podrd
ser objeto de verificacion directa sobre el gestor que almacene los contadores de desemperio
de red por parte de la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de TIC.

PARAGRAFO. En aquellos casos en los cuales el proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones demuestre la imposibilidad para almacenar la informacion por el tiempo
aca especificado, debera definir conjuntamente con el Ministerio de TIC el procedimiento
alternativo a aplicar para que ese Ministerio pueda acceder a dicha informacion.

ARTICULO 5.1.3.9. PUBLICACION DE MAPAS DE PRESTACION DEL SERVICIO. Los
PRSTM deberan poner a disposicion del publico mapas de contorno de cobertura generados a
partir de simulaciones sobre modelos digitales de terreno, los cuales podrén ser consultados
en su pagina Web por parte de cualquier interesado, habilitando para ello una seccion con la
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 deberan
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
mend 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 deberd realizar
la divulgacion de la misma a través de los medios de atencion definidos en el CAPITULO I del
TITULO IL.
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Dichos mapas deberan tener una interfaz grafica 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:

e Fl nivel de consulta iniciara por “"Departamento” y luego se seleccionard "Ciudad”. Posterior
a ello, la herramienta navegard hacia el ambito geografico 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.

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

e £l mapa deberd 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 servicio, permitiendo distinguir donde hay o no servicio. Para cada tecnologia
se deben listar los servicios que son prestados por €l PRSTM (voz, datos/Internet, SMS).

e 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 debera 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 Ministerio de TIC, referencias a sitios en los cuales se presenten bajos
niveles de sefal o ausencia de la misma, cuando dicha condicion se encuentre asociada a /a
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 Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

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, y/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 que
ello implique 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 tjpo de tecnologia del
Proveedor de Redes y Servicios, el OMV informara sobre tal circunstancia a sus usuarios en
su pdgina Web.

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

ARTICULO 5.1.3.10. REPORTE DE MAPAS DE COBERTURA. Cada PRSTM deberd
entregar, el mapa de contorno de cobertura, al Ministerio TIC en un formato compatible con
Mapinfo (*.tab) o Google Earth (kml o kmz) con sistema de referencia WGS84 o cualquier otro
formato que sea acordado de manera conjunta ente el Ministerio de TIC y el PRSTM. Este
mapa de cobertura debe evidenciar €l 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, o el parametro acorde a la tecnologia usada) y los
demds pardmetros con los que se generd el mapa. El mapa debera ser remitido con
periodicidad trimestral a través de las cuentas vigilanciaycontrol@mintic.gov.co y
colombiatic@mintic.gov.co.”

3 | ocalidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.

4 Tipo 1: Redes de las siguientes tecnologias de red de acceso: GRAN (GSM), GERAN e iDEN. Etiquetar como “2G".
Tipo 2: Redes de las siguientes tecnologias de red de acceso: UTRAN (UMTS). Etiquetar como “3G".

Tipo 3: Redes de las siguientes tecnologias de red de acceso: E-UTRAN (LTE). Etiquetar como “4G".

Tipo 4: Redes con otras tecnologias de acceso. Etiquetar como “Otras”.
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ARTICULO 5. A partir del 1° de julio de 2017, modificar la SECCION 4 del CAPITULO 1 TITULO V
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedaréa de la siguiente manera:

"SECCION 4. CALIDAD PARA SERVICIOS FLJIOS

ARTICULO 5.1.4.1. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE TELEFONIA
FIJA. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones fijas deberan medir e/
siguiente indicador de calidad para el servicio de telefonia.

5.1.4.1.1. Calidad de voz extremo a extremo en redes de conmutacion de paquetes.

El procedimiento para medicion y calculo, y el valor objetivo para el indicador asoclado al
servicio de telefonia fija, estan consignados en la Parte 1 del ANEXO 5.1-8B del TITULO DE
ANEXOS.

ARTICULO 5.1.4.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE DATOS FIJOS.
Los proveedores de servicios de datos fijos deberan medir y reportar los siguientes indicadores
asoclados a la calidad general del servicio:

5.1.4.2.1. Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD).
5.1.4.2.2. 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 la Parte 2 el ANEXO 5.1-B del TITULO
DE ANEXOS.

ARTICULO 5.1.4.3. 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
deberéd estar habilitaga 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 Ia Ley
1450 de 2011, los proveedores de servicios de datos fijos deberan 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 deberdén medir
separagamente la calidad de las conexiones nacionales e internacionales y presentar la
informacion correspondiente en la pagina Web, en los términos del presente articulo.

ARTICULO 5.1.4.4. 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 la
base nacional sin incluir el segmento corporativo, de acuerdo al reporte trimestral de las TIC
publicado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, deberan
informar €l resultado de aplicar las metodologias definidas al interior de cada comparia para
solucionar situaciones de congestion de sus redes, especificando la ampliacion de capacidad
realizada y el elemento de red involucrado.

Dicha informacion deberda ser remitida dentro de los quince (15) dias siguientes a la finalizacion
de cada trimestre, al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a
través de las cuentas colombiatic@mintic.gov.co y vigilanciaycontrol@mintic, gov.co.”
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ARTECULO 6. A partir del 1° de julio de 2017, adicionar la SECCION 6 al CAPITULO 1 del TITULO V
de la Resolucién CRC 5050 de 2016, la cual quedara de la siguiente manera:

"SECCION 6. CONDICIONES DE DISPONIBILIDAD DE LA RED Y AFECTACI ON DEL
SERVICIO

ARTICULO 5.1.6.1. INDICADORES DE DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED
CENTRAL. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan medir y
reportar mensualmente, el tiempo de indisponibilidad y los porcentajes de disponibilidad de
todos y cada uno de los siguientes elementos de su red central:

Para redes moviles:

5.1.6.1.1. Centro de Conmutacion de la red movil

5.1.6.1.2. HLR (Home Location Register)

5.1.6.1.3. SCP (Service Control point) de la plataforma prepago
5.1.6.1.4. SGSN (Serving GPRS Support Node)

5.1.6.1.5. GGSN (Gateway GPRS Support Node)

5.1.6.1.6. SMSC (Short Message Service Center)

5.1.6.1.7. MME (Mobility Management Entity)

5,1.6.1.8. S-GW (Serving Gateway)

5.1.6.1.9. PDN-GW (Packet Data Network Gateway)

Para redes fijas:
5.1.6.1.10. Centro de Conmutacion de la red fijja

Para redes convergentes fijas y/o moviles:

5.1.6.1.11. HSS (Home Subscriber Server)

5.1.6.1.12. P-CSCF (Proxy - Call Session Control Function)
5.1.6.1.13. 5-CSCF (Serving - Call Session Control Function)
5.1.6.1.14. I-CSCF (Interrogating - Call Session Control Function)
5.1.6.1.15, SIP-AS (SIP — Application Server)

5.1.6.1.16. T-AS (Telephony — Application Server)

Los procedimientos para medicion y calculo, estan consignados en el ANEXO 5.2-A del TITULO
DE ANEXOS.

PARAGRAFO. Los Operadores Mdviles Virtuales sdlo tendran la obligacion de efectuar las
mediciones y reportes de informacion de que trata el presente articulo cuando utilicen en la
prestacion del servicio de telefonia movil elementos de red propios, o elementos de red
diferentes a los del proveedor de red en que se alojan, o elementos intermedios que cumplan
las funciones de los elementos a que se refiere el presente articulo.

ARTICULO 5.1.6.2. INDICADORES DE DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED DE
ACCESO. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan medir y
reportar mensualmente, el 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:
5.1.6.2.1. Estaciones base (BTS, Nodos B, e Nodos B)

Para redes de servicios de acceso a internet prestado a través de ubicaciones fijas cableadas:
5.1.6.2.2. CMTS (para redes con tecnologia HFC)
5.1.6.2.3. OLT (para redes con tecnologia PON)

Los procedimientos para medicion y calculo, estan consignados en el Anexo 5.2-A del 7TITULO
DE ANEXOS.

ARTICULO 5.1.6.3. AFECTACION DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES.
Cuando se produzca una falla que afecte la prestacion total o parcial de los servicios de
telecomunicaciones de voz, datos u otro tipo de servicio que se curse sobre la red fijja o movil
del PRST, que afecte por més de 60 minutos la prestacion o funcionalidad total o parcial de
uno o mas de dichos servicios, los PRST deberdn informar al Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones la ocurrencia de la misma y su causa probable.
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Para los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que presten servicios de voz
y datos a traves de redes moviles, dicho reporte deberd discriminarse por: i) municipio o if)
localidad para aquellos municipios con una poblacion mayor de 500 mil habitantes, Deberd
entenderse por afectacion parcial, aquella falla que supere los 60 minutos sobre la prestacion
y/0 funcionalidad del servicio, cuando se evidencie una variacion de tréfico, mayor al 60% o
se presente un cambio mayor al 20% en los indicadores definidos en el ARTICULO 5.1.3. 1,
ARTICULO 5.1.3.2. y/o ARTICULO 5.1.3.3, lo anterior, comparado con un dia de similares
caracteristicas en el mes en curso o en el mes inmediatamente anterior. ¥ por afectacion total,
aquella falla que alcance el 100% de los factores descritos.

Para los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones 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, el reporte deberd discriminarse por municipio. Debera entenderse
por afectacion parcial, aquella falla que supere los 60 minutos sobre Ia prestacion o
funcionalidad del servicio y que afecte al 1% de la totalidad de usuarios del municiplo, y por
afectacion total aquella falla que afecte al 100% de los usuarios del municipio.

Con ocasion de una falla que afecte la prestacion de los servicios, en los términos definidos
en el presente articulo, el PRST deberad informar de su ocurrencia al Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, dentro de las dos (2) horas slguientes a su deteccion,
ademads de informar las acciones correctivas tomadas para solucionar la falla.

Adicionalmente, dentro de los cinco (5) dias calendario siguientes a la deteccion de la falla,
debera entregar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, una
version ampliada del reporte, relacionando en detalle:

(i) Las causas de la falla.

(i)  El tiempo de afectacion de la prestacion y/o funcionalidad del servicio.

(i) La descripcion del comportamiento del trdfico del servicio que presento la falla, durante
la semana de la ocurrencia de ésta, y el trdfico de un dia de similares caracteristicas en
el mes en curso o el mes anterior.

(v) Las acciones correctivas adelantadas para atender la falla, y

(v) Cualquier otra informacion que requiera el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.

Dentro de los quince (15) dlias calendario siguientes a la deteccion de la falla, el PRST debersd
entregar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el plan de
mejora para prevenir que la falla se presente nuevamente, el cual deberd diseriarse de acuerdo
con la tipificacion de que trata el ANEXO 5.2-B del TITULO DE ANEXOS.

El reporte inicial, el reporte ampliado y el plan de mejora, debersn ser remitidos a través de
las  cuentas  colombiatic@mintic.gov.co y  vigilanciaycontrol@mintic.gov.co, —dando
cumplimiento a los formatos que para tal fin establezca el citado Ministerio.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones verificard: i) que la falla
presentada no haya sido originada por causa atribuible al PRST, ii) 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. Quedaran exentas de la verificacion de cumplimiento todas aquellas
afectaciones en el servicio de telecomunicaciones, que se originen por causas de fuerza mayor,
caso fortuito o hecho atribuible a un tercero, lo cual no exime al PRST de realizar el respectivo
reporte al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.”

ARTICULO 7. A partir del 1° de julio de 2017, adicionar la SECCION 7 al CAPITULO 1 del TITULO V
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedara de la siguiente manera:

"SECCION 7. PLANES DE MEJORA PARA SERVICIOS FIJOS Y MO VILES

ARTICULO 5.1.7.1. OBLIGACION DE DISENO, ENTREGA Y EJECUCION DEL PLAN DE
MEJORA. E/ proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones que supere los valores
objetivo de los indicadores de que trata el ARTICULO 5.1.3.1, el ARTICULO 5.1.3.2 el
ARTICULO 5.1.3.3, e/ ARTICULO 5.1.4.2 y el ARTICULO 5.1.6.2. del CAPITULO 1 del TITULO
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V, deberad remitir al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, dentro
de los treinta (30) dias calendario siguientes a la entrega del reporte de tales indicadores, un
plan de mejora el cual deberé detallar las acciones y los plazos de /mp/ementa(:/on, atendliendo
como minimo las condiciones definidas en el ANEXO 5.2-B del TITULO DE ANEXOS.

Cada uno de los planes de mejora debera ser reportado en el formato establecido por el
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, en los plazos
establecidos en el inciso anterior, via correo electronico a las cuentas
colombiatic@mintic.gov.co y vigilanciaycontrol@mintic.gov.co.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones verificara: i) la entrega
oportuna del plan, ii) su ejecucion, iif) que el ambito geograﬁco no supere, dentro de los
nueve (9) meses siguientes a la fil na//zaaon de la ejecucion del plan, los valores objetivo de
los indicadores de que trata el AR77CULO 5131 el ARTICULO 5.1.3.2, el ARTICULO 5.1.3.3.
y el ARTICULO 5.1.4.2. del CAPITULO 1 DEL TITULO V, y iv) que en el ambito geografico
donde se presento la superaaon del indicador dentro de los nueve (9) meses siguientes a la
finalizacion de la ejecucion del plan, no se superen nuevamente los valores objetivo de los
indicadores de que trata e/ ARUCULO 1L ARTICULO 5.1.3.2, el ARTICULO 5.1.3.3. y
el ARTICULO 5.1.4.2. del CAPITULO 1 DEL TITULO V.

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 trata el ARTICULO
5.1.3.1, el ARTICULO 5.1.3.2, el ARTICULO 5.1.3.3. y el ARTICULO 5.1.4.2., el proveedor de
redes y servicios de telecomunicaciones moviles no estara 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 paragrafo anterior, el proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles debera volver a presentar un nuevo plan
de mejora, en aquellos casos en que se superen los valores objetivos de los indicadores de
que trata el ARTICULO 5.1.3.1, el ARTICULO 5.1.3.2, el ARTICULO 5.1.3.3. y el ARTICULO
5.1.4.2.”

ARTICULO 8. A partir del 1° de julio de 2017, adicionar la SECCION 8 al CAPITULO 1 del TITULO V
de la Resolucién CRC 5050 de 2016, la cual quedara de la siguiente manera:

SECCION 8. DISPOSICIONES FINALES

"ARTfCUl,O 5.1.8.1. REPORTES DE INFORMACT ON. Los indicadores de calidad definidos
en el CAPITULO 1 de TITULO V deberan ser reportados a través del Sistema de Informacion
Integral administrado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

ARTICULO 5.1.8.2. PUBLICACION DE MEDICIONES TECNICAS DE CALIDAD PARA
CONOCER LA EXPERIENCIA DEL USUARIO. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones realizara 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 5.1.8.3. OBLIGACIONES PARA PROVEEDORES ENTRANTES. Para aquellos
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que inicien operacion comercial
luego de la pub//caC/an en el Diario Oficial de la resolucion que modifica en lo pe/t/nente el
CAPITULO 1 del TITULO V, les serdn exigibles las condiciones de calidad que aca se definen -
seguin aplique-, después de transcurrido un (1) afio desde el inicio de la operacion comercial.

ARTICULO 5.1.8.4. VIGILANCIA Y CONTROL. De acuerdo con lo establecido en el
numeral 11 del articulo 18 de la Ley 1341 de 2009, las funciones de vigilancia y control del
cumplimiento del CAPITULO 1 TITULO V corresponden al Ministerio de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones.”
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ARTI'CULO’9. A partir del 1° de julio de 2017, modificar los ANEXOS 5.1, 5.2 y 5.3, contenidos en
“ANEXOS TITULO V” del TITULO DE ANEXOS de la Resolucion CRC 5050 de 2016, los cuales
quedaran de la siguiente manera:

"ANEXO 5.1. CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS MOVILES Y FIJOS
ANEXO 5.1-A CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS MOVILES

Todos los indicadores para los servicios de telecomunicaciones modviles serdn medidos
considerando los siguientes aspectos generales:

- Deben partir de mediciones basadas en contadores obtenidos de los gestores de
desemperio de red sobre los servicios o elementos de red a evaluar.

- El proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones podré descontar de las mediciones
los siguientes dias atipicos de trafico: 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 (De acuerdo con lo establecido en el CAPITULO 1
TITULO II de la Resolucion CRC 5050 de 2016).

- El proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones podré descontar de las mediciones
otros dias atipicos por caso fortuito o fuerza mayor o hecho atribuible a un tercero.

PARTE 1. INDICADORES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE vOZ
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Para el calculo 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, 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 serd el
resultado del promedio aritmético de los valores obtenidos en cada uno de los dias del mes
para cada ambito geogrdfico de reporte. El resultado de este promedio aritmético serd
reportado mensualmente teniendo en cuenta una precision de dos cifras decimales.

El reporte de los indicadores de calidad del servicio definidos en el ARTICULO 5.1.3.1 del
CAPITULO 1 TITULO V debera realizarse de acuerdo a la siguiente discriminacion.

i) Por capital de departamento’, sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda.

i) Por division administrativa’, en capitales de departamento que posean una poblacion mayor
a quinientos mil (500.000) habitantes'.

1) 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
/a Ley 617 de 2000.

Iv) Para el resto de cada departamento’.

v) Para todas las estaciones base con transmision satelital.

La actualizacion de la categorizacion de cada municipio se realizaré por parte de los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en el mes de diciembre de
caada aro a partir de las disposiciones de la Contaduria General de la Nacion, de manera tal

° 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°34'00”
norte. Como “resto de departamento” se entenderan las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San
Andrés y en el resto del archipiélago

6 Localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.

" De acuerdo con las proyecciones de trafico del DANE para cada afo.

8 Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de
acuerdo con la categorizacion expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacién ostentan categoria Especial,
uno, dos, tres o cuatro.
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que los cambios aplicables sean considerados para efectos de la medicion a partir del mes de
enero del ano inmediatamente siguiente.

B. INDICADORES TECNICOS PARA SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL

B.1. PARA REDES DE ACCESO MOVILES DE SEGUNDA GENERACION O 2G (GRAN,
GERAN):

B.1.1. PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LA RED DE
ACCESO PARA 2G (%INT_FALL_2G)

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
2G.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR
El cdlculo del indicador para redes GSM (GRAN, GERAN) se realizard de acuerdo con la
siguiente formula:

Y Exitos_SDCCH Y Exitos_TCH
%INT_FALL_2G = 100+ (1 —

X
Y Intentos_SDCCH ), Intentos_TCH
Donde:

Exitos de SDCCH es el numero total de establecimientos exitosos de canales de control,
obtenido como la suma de los éxitos registrados en cada sector 2G que haga parte del
respectivo ambito geografico de reporte.

Intentos de SDCCH es el numero total de intentos de establecimiento de canales de control,
obtenido como la suma de los intentos registrados en cada sector 2G que haga parte del
respectivo ambito geografico de reporte.

Exitos de TCH es el numero total de establecimientos exitosos de canales de trafico, obtenido
como la suma de los éxitos registrados en cada sector 2G que haga parte del respectivo ambito
geografico de reporte.

Intentos de TCH es el numero total de intentos de establecimiento de canales de trafico,
obtenido como la suma de los intentos registrados en cada sector 2G que haga parte del
respectivo ambito geografico de reporte.

Fl célculo del indicador debera realizarse por cada sector 2G 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 5.1.3.4 del
CAPITULO 1 TITULO V.

B.1.2. PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS CAIDAS PARA 2G (%DC_2G)
DEFINICION

Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia 2G, las cuales una vez
estdn 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.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El cdlculo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:

%DC (2G Llamadas terminadas sin intenciéon 150
o *
o Total de llamadas completadas con éxito

Donde:

e/~
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Llamadas terminadas sin intencion: Es el numero total de llamadas Interrumpidas en el sector
2G debido a causas del proveedor, obtenido como la suma de las llamadas que luego de haber
tenido asignacion de canal de tréfico 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 nimero total de llamadas que son completadas
en el sector 2G, obtenido como la suma de las llamadas que obtuvieron asignacion de canal
de trdfico y las llamadas que ingresaron por todos los procesos de handover (Incoming),
restando las que se trasladaron del sector por todos los procesos de handover (Outgoing).

£l célculo del indicador debera realizarse por cada sector 2G 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.

B.2. PARA REDES DE ACCESO MOVILES DE TERCERA GENERACION O 3G (UTRAN)

B.2.1. 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 qgue no logran ser
establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion para cada sector de tecnologia
3G.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

£l célculo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:

Y Exitos_RRC Y Exitos_RAB
%INT_FALL_3G = 100 x | 1

- X
Y. Intentos_RRC ~ Y. Intentos_RAB
Donde:

Exitos RRC es el numero 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 geogréfico de reporte.

Intentos RRC es el numero total de intentos de establecimiento de canales de sefalizacion
asoclados a llamadas de voz, obtenido como la suma de los intentos registrados en cada celda
que haga parte del respectivo ambito geogréfico de reporte.

Exitos RAB es el nimero de establecimientos exitosos de canales de trdfico 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 RAB es el numero 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 geogrdfico de reporte.

El calculo del indicador deberd realizarse por cada sector de estacion base identificando de
manera precisa los contadores obtenidos de los gestores de desemperio y las fdrmu/as
aplicables por cada pro veedor de equipos, de conformidad con lo establecido en el ARTICULO
5.1.3.4 del CAPITULO 1 TITULO V.

B.2.2. 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.

i
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PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

£l cdlculo del indicador se realizara de acuerdo con la siguiente formula:

%DC (3G Llamadas terminadas sin intenciéon i
> *
-3 Total de llamadas completadas con éxito

Donde:

Llamadas terminadas sin intencion: Es el nimero 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 y las llamadas que ingresaron por todos los procesos de handover (Incoming),
restando las que se trasladaron del sector por todos los procesos de handover (Outgoing).

El cdlculo del indicador deberd realizarse por cada sector 3G identificando de manera precisa
los contadores obtenidos de los gestores de desempenio 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.

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Para la determinacion de los valores objetivo que le son aplicables a los indicadores definidos
en los numerales B.1 y B.2 de la Parte 1 del presente Anexo, 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 geogrdfico 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 e/ TITULO I.

C.2. FASES DE MERCADO
C.2.1. DEFINICION DE LAS FASES

El valor objetivo considera el nivel de madurez del servicio en funcion de la evolucion
tecnoldgica y el grado de uso de la red evaluada en cada zona con el fin de determinar en qué
fase de mercado se encuentra la red en una determinada zona, de manera tal que se
establezca un balance entre el grado de servicio esperado, el nivel de madurez del servicio y
el tréfico cursado. Para lo cual se tienen las siguientes fases:

Introduccion: Esta fase inicia con el lanzamiento comercial de una nueva tecnologia de red
de acceso y viene acompafiada de la necesidad de que los usuarios adquieran equipos
terminales moviles (ETM) que implementen la nueva tecnologia.

Crecimiento: Esta fase inicia cuando el andlisis del trafico de voz o su equivalente® tiene una
tendencia creciente y supera el 5% del total.

Madurez: Esta fase inicia cuando el tréfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
creciente y supera el 12% del total.

Declive: Esta fase inicia cuando el trdfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 36% del total.

Y Para redes 4G en adelante.
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Desmonte: Esta fase inicia cuando el trdfico de voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 18% del total,

Apagado: Esta fase inicia cuando el trafico voz o su equivalente tiene una tendencia
decreciente y es inferior al 5% del total. Los operadores deben haber advertido con por lo
menos un aro 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.

C.2.2. METODOLOGIA PARA DETERMINAR EL TRAFICO DE VOZ PARA APLICACION
DE FASE DE MERCADO

Con el fin de identificar la fase de mercado en que se encuentra cada tecnologia y el valor
objetivo aplicable a cada una de las Zonas definidas en el numeral C.1 de la Parte 1 del
presente Anexo, e/ PRSTM debera calcular y reportar mensualmente el porcentaje de trafico
por tecnologia para cada zona, a través de la siguiente metodologia:

1) 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 codigo DIVIPOLA del DANE para departamento y municipio), e/
tipo de tecnologia de red de acceso (2G, 3G, 4G) y la Zona a la que pertenece (Zona 1,
Zona 2 y Zona Satelital) de acuerdo con el ambito geografico.

i) A partir de la informacion de los contadores de radio registrar durante todo el mes las
mediciones hora a hora para las redes de acceso 2G y 3G el volumen de trafico en Erlangs
cursado para cada uno de los sectores de estacion base y para redes de acceso 4G el
volumen de trafico para QCI-1 y QCI-5 en Megabytes tanto de subida (i Uplink) como de
bajada (Downlink).

iif) Para hacer comparables las mediciones de trdfico en Erlangs provenientes de las
mediciones de contadores de radio de 2G y 3G, con las mediciones de trafico de datos
provenientes de las redes de 4G para voz (QCI-1 y QCI-5), se deberd proceder a estimar
el tréfico equivalente de 4G mediante la siguiente regla de conversion:

TraficoVoz4GEquivalente
_ Z(Uplinkgci—y + Downlinkgc;_y + Uplinkgei—s + Downlinkgc_s)
o 33,34

iv) El porcentaje de trafico por tipo de tecnologia de red de acceso (2G, 3G, 4G) y Zona (Zona
1, Zona 2 y Zona Satelital), el cual permitird determinar la fase de mercado, se calculard
haciendo uso de la siguiente formula:

Z SubTotal(r,Z)
2. SubTotal g, + X SubTotal 36,y + X SubTotal g

Porcentaje(r,z) = x100%

Donde:

r: Identifica el tipo de red: 2G, 3G, 4G y
z: Identifica el tipo de zona considerado: Zonal, Zona2 o Satelital,

Para la identificacion de la fase, el porcentaje de tréfico debe mantener una tendencia
creciente o decreciente en los tres meses anteriores al mes de reporte del indicador.

C.3. DEFINICION DE VALORES OBJETIVO APLICABLES AL REPORTE Vs
CUMPLIMIENTO

En combinacion de los criterios anteriores, se tienen los siguientes valores objetivo mensuales
de indicadores de calidad considerando las diferente Zonas y las diferentes fases de mercado:

Los valores objetivo para cada uno de los indicadores son:

2G/3G %INT_FALL 2G %DC _2G
Fase Zona 1 Zona 2 | Satelital Zona 1 Zona 2 Satelital
Untroduccion NA NA NA NA NA NA
Crecimiento 3,0% 5,0% 7,0% 2,0% 5,0% 6,0%

e
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Madurez 3,0% 5,0% 7,0% 2,0% 5,0% 6,0%
Declive 4,0% 6,0% 80% 4,0% 6,0% 80%
\Desmonte NA NA NA NA NA NA

El valor objetivo de calidad no estard asociado a la verificacion de cumplimiento de los
indicadores de calidad y solo se requiere el reporte de dicha informacion para seguimiento por
parte de la autoridad de Vigilancia y Control, en los siguientes casos:

- En Zona 1, los dmbitos geograficos en los cuales la cobertura sea prestada por tres o
menos estaciones base de la misma tecnologia, y no se tenga obligacion alguna de
cobertura, en virtud de permisos de uso de espectro radioeléctrico otorgados por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

- En Zona 2, los municipios en los cuales la cobertura sea prestada por tres o menos
estaciones base de la misma tecnologia, y no se tenga obligacion alguna de cobertura,
en virtud de permisos de uso de espectro radioeléctrico otorgados por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Dichos municipios, deberan ser
excluidos del ca/cu/o de los indicadores de calidad de que trata e/ ARTICULO 5.1.3.1 del
CAPITULO 1 TITULO V.

PARTE 2. INDICADORES DE CALIDAD PARA MENSAJES CORTOS DE TEXTO (SMS).
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Para el cdlculo de los indicadores definidos en el ARTICULO 5.1.3.2 del CAPITULO 1 TITULO
V, las mediciones deberan realizarse de forma diaria y en la hora de tréfico pico de SMS
efectivamente entregados a la plataforma de mensajeria. Para la hora pico de cada uno de los
dias del mes se realizara el célculo del respectivo indicador y su reporte debera realizarse para
cada SMSC.

El valor objetivo del indicador serd el resultado del promedio aritmético de los valores
obtenidos en cada uno de los dias del mes para cada SMSC. El resultado de este promedio
aritmético serd reportado mensualmente teniendo en cuenta una precision de dos cifras
decimales.

B. INDICADORES DE CALIDAD SMS

B.1. PORCENTAJE DE COMPLETACION DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO —SMS- ON-
NET (%_EXT_SMS_ON_NET)

DEFINICION

Corresponde a la proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC y recibidos
correctamente en el terminal de destino.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El cdleulo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:

_ MT‘C
%_EXT_SMS_ON_NET =

ec

) * 100
Donde,

% EXT_SMS_ON_NET: Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto on-net.
Mec: Mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red de origen.
Mic: Mensajes cortos de texto recibidos correctamente en el terminal de destino.

B.2. PORCENTAJE DE COMPLETACION DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO —SMS-
OFF-NET (%_EXT_SMS_OFF_NET)

DEFINICION

Corresponde a la proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red
de origen y recibidos correctamente en el SMSC de la red de destino.

-
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PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El calculo del indicador se realizaré de acuerdo con la siguiente formula:

M
%_SMS_OFF_NET =

ec

)*100

Donde:

%_SMS_OFF_NET: Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto off-net.
Mec: Mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red de origen.

Mic: Mensajes cortos de texto recibidos correctamente en el SMSC de la red de destino.

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Para efectos del reporte mensual de los valores objetivo de los indicadores definidos en los
numerales B.1 y B.2 de la Parte 2 del presente Anexo, se establecen los siguientes valores:

%_SMS_ON_NET % SMS _OFF _NET
98% 98%

PARTE 3. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Para el calculo de los indicadores de calidad del servicio de datos definidos en los numerales
51331y 51.3.3.2 del ARTICULO 5.1.3.3. del CAPITULO 1 TITULO V, 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 efectuarad el calculo. Posteriormente, el valor objetivo del indicador serd el
resultado del promedio aritmético de los valores obtenidos en cada uno de los dias del mes
para cada ambito geogréfico de reporte. El resultado de este promedio aritmético serd
reportado mensualmente teniendo en cuenta una precision de dos cifras decimales.

£/ 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 TITULO V debers realizarse de acuerdo a la
siguiente discriminacion.

1) Por capital de departamento’, sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda.

ii) Por division administrativa’, en capitales de departamento que posean una poblacion
mayor a quinientos mil (500.000)" habitantes.

1if) 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.

Iv) Para el resto de cada departamento®.

v) Para todas las estaciones base con transmision satelital.

La actualizacion de la categorizacion de cada municipio se realizard por parte de los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en el mes de diciembre de

' 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°34'00”
norte. Como “resto de departamento” se entenderan las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San
Andrés y en el resto del archipiélago

! | ocalidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.

'* Se debera tomar como referente las estimaciones o proyecciones de poblacién indicadas por el DANE para el afio en el
cual se efectuard la medicion

'3 Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberdn exceptuar aquellos municipios que de
acuerdo con la categorizacion expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacién ostentan categoria Especial,

uno, dos, tres o cuatro.
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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 ano 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

Relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion para todos los servicios
que no logran ser establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacion para cada
sector de tecnologia 4G.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El cdlculo del indicador se realizard de acuerdo con la siguiente formula:

Y Exitos_RRC Y Exitos_S1SIG Y Exitos_E_RAB
%INTTS_FALL_4G = 100 x [ 1 X

— X
Y Intentos_RRC ~ Y, Intentos_S1SIG Y. Intentos_E_RAB
Donde:

Exitos RRC es el nimero de establecimientos exitosos de canales de sefializacion de contro/
de recursos de radio, obtenido como la suma de los Exitos 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 senalizacion 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 numero de establecimientos exitosos de canales de senalizacion 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 numero 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 ndmero de establecimientos exitosos de canales de tréfico 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 numero 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 geogrdfico de reporte.

Fl célculo del indicador deberéa realizarse por cada sector 4G 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 5.1.3.4 del
CAPITULO 1 TITULO V.

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 tréfico (E-RAB) durante el tiempo en que éste es usado.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El cdlculo del indicador se realizaré de acuerdo con la siguiente formula:
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TPA_RAB — Numero de liberaciones anormales de canales de trafico

Tiempo de actividad de los canales de trafico s

Donde:

Ndmero de liberaciones anormales de canales de tréfico: 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 geogréfico de
reporte.

Tiempo de actividad de canales de tréfico: 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
geogrdéfico de reporte.

£l célculo del indicador debera realizarse por cada sector 4G 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 5.1.3.4 del
CAPITULO 1 TITULO V.

C. VALORES OBJETIVO DE CALIDAD

Para los indicadores %INTS_FALL_4G y TPA_RAB, los valores objetivo seran reportados para
tener informacion que le permita evaluar a la CRC las metas a establecer, por lo cual el reporte
no estara asociado a valores de cumplimiento.

ANEXO 5.1-B CONDICIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS FIJOS
PARTE 1. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE VOZ.
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

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, las
horas en que se adelanten eventos de mantenimiento programados siempre y cuando estos
dltimos hayan sido notificados con la debida antelacion a los usuarios (5 dias habiles), y
aquellos dias que sean catalogados como atipicos por caso fortuito, fuerza mayor o hecho de
un tercero.

£/ reporte de los indicadores se realizara trimestralmente, para los municipios del pais en los
cuales el PRST presta el servicio a usuarios finales.

B. INDICADORES
B.1. CALIDAD DE VOZ DE EXTREMO A EXTREMO (VOZ_EXT_EXT)
DEFINICION

Mediicion aplicable a los proveedores de servicios de telecomunicaciones que empleen redes
de conmutacion de paquetes de extremo a extremo para las comunicaciones de voz, quienes
deberan reportar trimestralmente el resultado del Indice R, obtenido al aplicar el modelo F de
que trata la Recomendacion UIT-T G.107.

PARAMETROS Y CALCULO DEL INDICADOR

El dmbito de aplicacion serd la red de cada proveedor en cada uno de los municipios donde
presta sus servicios, y deberan tomarse en cuenta criterios de aplicabilidad de acuerdo con el
modelo de red que se posea. De acuerdo con las categorias de calidad de transmision vocal
con respecto a la gama del factor de determinacion de indices de transmision R definidas en
la Recomendacion UIT-T G.109, se consideraré satisfactorio e/ reporte de un valor mayor o
lgual a 80, para este indicador.

4
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Las evaluaciones del cumplimiento de este pardmetro se podran realizar con base en una
muestra representativa con un nivel de confianza mayor o igual al 95% y un porcentaje de
error menor o igual al 5%, siendo la poblacion aplicada, el total de lineas activas del servicio
de telefonia fija del Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones en el municipio
correspondiente.

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Para efectos del cumplimiento trimestral de los objetivos de calidad para el indicador definido
en el numeral B.1 de la Parte 1 del presente Anexo, se establece el siguiente valore:

VOZ_EXT_EXT
(Indice R)
80

PARTE 2. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS
A. METODOLOGIA DE MEDICION Y REPORTE

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones 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 dmbito de medicion de los pardmetros seréa 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 debera estar debidamente
documentado y desarrollado en forma suficiente para permitir su inspeccion y seguimiento
por parte de la entidad competente de vigilancia 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 los correos electronicos
vigilanciaycontrol@mintic.gov.co y calidadtic@crcom.gov.co, dentro de los quince (15) dias
siguientes a la finalizacion del trimestre.

Las mediciones se realizarén sobre tréfico especifico de pruebas que compartird los recursos
de red del PRST con el trdfico real. Para esto se requiere de un servidor de pruebas y
computadores (clientes) de pruebas con el software aproplado, 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
medliciones de los parametros previamente definidos.

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 geogréficos
dependiendo de la realidad de la red del proveedor, es decir a nivel local o departamental, por
ejemplo.

De acuerdo con el modelo de referencia del anexo B 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 colocarse diversos servidores de pruebas en el drea donde pueden estar los clientes
de pruebas cuyas muestras representan la totalidad de los clientes a medir. El PRST podrd
ubicar servidores de pruebas en niveles jerarquicos superiores dentro de su arquitectura de
red, siempre que el drea cubierta por diferentes servidores de pruebas no se solape entre si.

@
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A.2. Clientes de pruebas

£l 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 clfente.

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).

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

A.3. Numero de pruebas requeridas

La medicion 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 del documento ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07). La distribucion de muestras en
los municipios en donde el PRST preste servicios debers 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
incluirdn 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 €l 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

£/ alcance de estos parametros estd limitado al acceso mismo entre el usuario y el proveedor
de acceso a Internet, y la disponibilidad y confiabilidad del acceso. La calidad extremo a
extremo de los servicios o aplicativos utilizados a través de la conexion estan fuera del alcance
de la guia ETSI.

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 vélida. Para el célculo 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 del documento 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 periodos de tiempo determinados. El indicador estard referido a
velocidades efectivas, al menos en aplicaciones de navegacion Web, FTP y correo electronico.

£/ 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 del documento ETSI EG
202 057-4 V1.2.1 (2008-07).
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C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Para efectos del cumplimiento trimestral de los valores objetivo de los indicadores definidos
en los numerales B.1 y B.2 de la Parte 2 del presente Anexo, se establecen los siguientes
valores:

VTD NACIONAL RET NACIONAL
Velocidades Minimas (mas bajas) de 50 milisegundos
carga y descarga relacionadas con la
Oferta Comercial

ANEXO 5.2. CONDICIONES DE DISPONIBLIDAD Y PLANES DE MEJORA, PARA LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A TRA VES DE REDES FIJAS Y
MOVILES

ANEXO 5.2-A CONDICIONES DE DISPONIBLIDAD
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.

Para cada uno de los elementos de la red central y de la red de acceso, se deberda medir y
reportar de manera mensual el total de minutos en que el elemento presento indisponibilidad.

Para aquellos elementos de red central o 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 de
dos cifras decimales.

B. CALCULO DE INDICADORES TECNICOS DE DISPONIBILIDAD DE LA RED

B.1. DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED CENTRAL

Se deberd reportar mensualmente el tiempo de indisponibilidad y los porcentajes de
disponibilidad, a partir de la siguiente formula, para todos y cada uno de los elementos a los
que hace referencia el ARTICULO 5.1.6.1. del CAPITULO 1 TITULO V, indicando ademas en el

formato dispuesto, si el elemento tiene redundancia y cual es su porcentaje.

El porcentaje de disponibilidad mensual para cualquier elemento de red, se calculara a partir
de la siguiente formula.

Tiempo total de indisponibilidad (min)

%Disp.elemento de red central = (1 = ) * 100%

Tiempo total del periodo (min)
B.2. DISPONIBILIDAD DE ELEMENTOS DE RED DE ACCESO
Se deberd reportar mensualmente el tiempo de indisponibilidad y los porcentajes de

disponibilidad, a partir de las siguientes formulas, para todos y cada uno de los elementos a
los que hace referencia el ARTICULO 5.1.6.2. del CAPI 'TULO 1 TITULO V.

B.2.1. Redes moviles:

e  Estaciones base por ambito geografico

Para cada una de las estaciones base, por tecnologia (2G, 3G y 4G), se debera medir y reportar
de manera mensual el total de minutos en que se presento indisponibilidad.

Con dicha informacion se calcularé 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 - > *100%

Tiempo total del periodo (min)

af-
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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 encontrd disponible.

Tiempo total del periodo (min): Es el tiempo en minutos del mes.

Para el calculo de disponibilidad de las estaciones base por ambito geogréfico, se clasifican las
mismas de acuerdo con los siguientes criterios:

[) Las estaciones base ubicados 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 a la informacion que publica el DANE.

i) Las estaciones base ubicados en cada una de las capitales de departamento (para todas
las capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda).

/if) Las estaciones base ubicados 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 la Contaduria General de la Nacion.

iv) Las estaciones base ubicados en el resto de cada uno de los departamentos'.

Con el total de las estaciones base de la red”, 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.

e  Estaciones base con transmision satelital (Y%oDISP_EB_TX_SATELITAL)

Para cada una de las estaciones base con transmision satelital y por tecnologia (2G, 3G y 4G),
se debera medir y reportar de manera mensual el total de minutos en que se presentd
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)

%Disp_EB_tx_satelital = (1 ) *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 perfodo (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
el promediio aritmético de las disponibilidades de dichas estaciones.

B.2.2. 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 presentd indisponibilidad.

Con dicha informacion se calculara el porcentaje de disponibilidad mensual para cada una de
los equipos de acceso para redes fijas, el cual corresponde a la siguiente expresion:

%Disp. elemento de red de acceso ambito
(1 Tiempo total de indisponibilidad (min)

1009
Tiempo total del periodo (min) ) 4 -

4 para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberdn exceptuar la capital de departamento y
aquellos municipios que de acuerdo a la categorizacién expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacién
ostentan alguna de las siguientes categorias: Categoria Especial, Categoria uno, Categoria dos, Categoria tres o Categoria
cuatro.

15 Exceptuando aquellas estaciones base con transmisidn satelital.
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C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

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.

Los valores objetivo de los indicadores definidos en el numeral B.1 del presente Anexo, son:

%

ELEMENTE DERED DISPONIBILIDAD
Centro de Conmutacion de la red movil 99,99%
HLR (Home Location Register) 99,95%
SCP (Service Control point) de la plataforma prepago 99,95%
SGSN (Serving GPRS Support Node) 99,99%
GGSN (Gateway GPRS Support Node) 99,99%
SMSC (Short Message Service Center) 99,99%
MME (Mobility Management Entity) No Definido
S-GW (Serving Gateway) No Definido
PDN-GW (Packet Data Network Gateway) No Definido
Centro de Conmutacion de la red fija 99,99%
HSS (Home Subscriber Server) 99,95%
P-CSCF (Proxy - Call Session Control Function) 99,99%
S-CSCF (Serving - Call Session Control Function) 99,99%
I-CSCF (Interrogating - Call Session Control Function) 99,99%
SIP-AS (SIP — Application Server) 99,99%
T-AS (Telephony — Application Server) 99,99%

Para efectos del reporte de planes de mejora, el valor objetivo mensual de los indicadores
definidos en los numerales B.2 del presente Anexo, son diferenciales para dos zonas:

7 %
ELEMENTO DE RED SEGUN AMBITO AMBITO DISPONIBILIDAD
Estaciones Base por ambito geografico Zona 1 99,95%
Estaciones Base por ambito geografico Zona 2 99,80%
Estaciones Base Sgtoelﬁa / 98,50%
Equipo terminal de acceso (CMTS, OLT) zZona 1 99,95%
Equipo terminal de acceso (CMTS, OLT) zZona 2 99,80%

ANEXO 5.2-B PLANES DE MEJORA

El proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones (PRST) debera formular un plan de
mejora cuando supere el valor objetivo de cualquiera de los indicadores definidos en el
ARTICULO 5.1.3.1, ARTICULO 5.1.3.2, ARTICULO 5.1.3.3, ARTICULO 5.1.4.2 y ARTICULO
5.1.6.2 del CAPITULO 1 TITULO V, y remitirlo al Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la entrega del
reporte de tales indicadores, indicando 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 DE PLAN DESCRIPCION PLAZO DE EJECUCION
Plan corto plazo Ampliacion de canales, cambio | De 15 dias a 60 dias
o reconfiguracion de | calendario

parametros, cualquier tipo de
optimizacion sobre la red de
acceso y/o red central, cambio
de algun(os) elemento(s) que
presente(n) falla, y/o demas
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actividades que pueden ser
realizadas directamente por e/
PRST o sus empresas aliadas.
Plan mediano plazo Instalacion de nuevo sector o| De 61 dias a 150 dias
nodo de acceso que no requiere | calendario

obra civil, o que requieren obra
avil, pero la misma no involucra
refuerzo de infraestructura y/o
renegociacion de las
condiciones  de  instalacion,
ampliacion — de  transmision,
configuracion de portadora
adicional. Y/o demas actividades
en las cuales se requiera /a
participacion de un tercero.

Plan largo plazo En esta categoria solo podran| De 151 dias a 365 dias
ser clasificados aquellos planes | calendario

que requieran la instalacion de
nuevos sitios, nodos de acceso o
nodos centrales u obra civil que

requiera refuerzo de
infraestructura y/0
renegociacion de /as

condiciones  de  instalacion
Inicialmente pactadas, en los
cuales sea  necesaria la
consecucion de nuevos terrenos
0 la realizacion de obra civil para
el soporte de la infraestructura
activa.

PARTE 1. PLANES DE MEJORA PARA SERVICIOS MOVILES

E1 PRSTM debera remitir a la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones y en el formato establecido por la misma, planes de
mejora por cada ambito geografico en el que se haya superado el objetivo de calidad de los
indicadores definidos en el ARTICULO 5.1.3.1, ARTICULO 5.1. 3.2, ARTICULO 5.1.3.3, del
CAPITULO 1 del TITULO V.

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
egjecucion 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
perfodo referido, es causal de incumplimiento.

E1 Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en cualquier caso podrd
solicitar al proveedor de redes y servicios la presentacion de planes de mejora para sectores
de estacion base especificos, cuando dicho Ministerio determine que existe una degradaC/on
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

E/ PRST deberd remitir a la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de TIC un plan de
mejora por cada uno de los municipios en los que se haya superado el objetivo de calidad de
los indlicadores definidos en el OARTICULO 5.1.4.2 del CAPITULO 1 del TITULO V.

Los planes de mejora presentados por el PRST deberan 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 citado
perfodo, es causal de incumplimiento.
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El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en cualquier caso podra
solicitar al proveedor de redes y servicios 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 y Control del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
en el formato que dicha entidad disponga, los planes de mejora por cada uno de los ambitos
geogrdficos en los que se haya superado el objetivo de disponibilidad, en tres meses
consecutivos, de cada trimestre del afio (Enero-Marzo, Abril-Junio, Julio-Septiembre, Octubre-
Diclembre).

El plan de mejora para el dmbito geogrdfico 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 €/
plan de mejora, sea representado por un nimero decimal, se debera redondear dicho numero
hacia arriba.

La verificacion de cumplimiento por parte de la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio
de TIC 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 5.1.6.2
del CAPITULO 1 del TITULO V, el PRST no deberd presentar un plan de mejora adicional al ya
reportado al Ministerio de TIC.

ANEXO 5.3. 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 traves de redes moviles deberan implantar
y documentar un sistema de medicion de los parametros de calidad definidos en los numerales
5.1.3.3.3 5.1.3.3.4y 5.1.3.3.5 del ARTICULO 5.1.3.3 del CAPITULO 1 del TITULO V.

Para efectos de la implementacion de la medicion de los parémetros de calidad para Internet
modvil, 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
parémetros "Tasa de datos media FTP”y "Tasa de datos media HTTP', se encuentran definidas
respectivamente en el numeral 4.3.3 de la Recomendacion ETSI TS 102 250-5 v1.6.1 (2009-
06) y en el numeral 4.3.1 de la Recomendacion ETSI TS 102 250-5 v1.6.1 (2009-06). Cada
servidor deberd 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).

A efectos de establecer las dreas geogrdficas en las cuales se llevard a cabo la medicion de
los parémetros que deben ser medidos por los proveedores del servicio de acceso a Internet
a través de redes moviles, definidos en en los numerales 5.1.3.3.3, 5.1 .3.3.4y 5.1.3.3.5 del
ARTICULO 5.1.3.3 del CAPITULO 1 TITULO V, el reporte trimestral realizado por los
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proveedores de redes y servicios debe considerar Ia Slguiente distribucion de dreas
geograficas':

a) 100% de los municipios con mds 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.

La seleccion de los municipios que se encuentran comprendidos en las condiciones expuestas
en los literales b, ¢ y d, estard a cargo de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles, quienes deberan elaborar de manera conjunta un listado de los
municipios que cumplan con las condiciones citadas en cuanto a numero de habitantes yen
los cuales se va a realizar la medicion trimestral. Dicho listado deberd ser modificado
semestralmente con los municipios en los que se realizard la medicion por mutuo acuerdo
entre los proveedores. Para los casos en los cuales uno de los proveedores de redes y servicios
moviles no tenga cobertura en alguno de los municipios seleccionados, en el reporte trimestral
entregado se deberd reportar la no cobertura del mismo. Cuando se considere necesario, la
Comision solicitara cambios en €l listado de los municipios propuesto por los proveedores.

Asi mismo, en caso 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 movil 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 y/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 moviles en Colombia; en este caso deben tenerse en cuenta
los abonados de servicios de voz y/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 movil por demanda.

Los proveedores de redes y servicios a quienes les apligue la obligacion de brindar conectividad
en Instituciones Educativas de conformidad con lo establecido en la Resolucion 1157 de 2011
o0 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 moviles, deberan incluir de manera adicional en el listado correspondiente al
5% de los municipios con menos de 100 mil habitantes, la totalidad de municipios en donde
se preste la conectividad a dichas instituciones.

Con posterioridad a la seleccion de las dreas geogrdficas (por municipio o capital de
departamento), los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles deberan
presentar a la CRC, con un mes de anterioridad al inicio de cada trimestre, las coordenadas
geograficas y direccion o punto de referencia, del total de la relacion de sitios acordados entre
éstos para la medicion conjunta y simultinea de los par@metros 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. Para el efecto deberan cumplir como minimo con la identificacion del nimero de puntos de
medicion para cada una de las distribuciones de dreas geogrdficas, presentado en el cuadro
siguiente:

Tamario de la poblacion Puntos de
proyectada medicion
Mayor a 5 millones 42
Entre 1 y 5 millones 30
Entre 500 mil y 1 millon 16
Entre 300 mil y 500 mil 12
Entre 100 mil y 300 mil 8
Menos de 100 mil 3

Para cada municipio se deberdn hacer mediciones de cada uno de los parémetros, para la
tecnologia 3G. Las mediciones se deberan realizar en el nimero de puntos definidos segun el
cuadro anterior, y la informacion correspondiente a los municipios y puntos deberd ser

16 para determinar el nimero de habitantes de cada una de las ciudades, se utilizara como referente las estimaciones o
proyecciones de poblacién indicadas por el DANE para el afio en el cual se efectuara la medicidn.
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presentada a la CRC y a la Direccion de Vigilancia y Control (a través del correo
vigilanciaycontrol@mintic.gov.co) con al menos treinta (30) dias de antelacion al inicio de las
mediciones.

Las mediciones en cada drea 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 reporte de los parémetros de calidad debera diferenciar la tecnologia de red que permite e/
acceso (3G), el drea geogréfica (municipio o capital de departamento), /as coordenadas
geograficas y direccion o punto de referencia de cada uno de los puntos de medicion de cada
drea geogréfica, la fecha y hora en la que se realicen las mediciones. La informacion soporte
de las mediciones, debera ser puesta a disposicion de la Direccion de Vigilancia 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.

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 en cada medicion horaria:

1. Servidores:

1. Servidor de pruebas cerca al Gateway del proveedor.

2. www.google.com

3. www.facebook.com

4. www.youtube.com

Ji. Cantidad de mediciones: 100 Ping por cada servidor

fii. Tamaro 32 bytes

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 medicion nacional de cada punto
para cada hora.

v. Para la muestra internacional de cada hora, se tomara el promedio de las 300 mediciones
(100 por cada servidor) como €l resultado de la medicion internacional de cada punto para
cada hora, Para el célculo se podra descartar aquellas en las que se obtuvo como resultado
"time out”.

vi. Para obtener el valor diario en cada punto de medicion, en cada caso, nacional e
internacional, se realizard el promedio de las 14 muestras diarias (7 am a 8 pm).

vi. El indicador PING nacional e internacional para cada punto de medicion 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 conexion 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 deberd 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 en cada medlicion horaria:

i, Servidores: De acuerdo con lo sefialado en el literal A del presente anexo, las caracteristicas
de los servidores de referencia a emplear para la medicion de los parametros “Tasa de
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datos media FTP” y "Tasa de datos media HTTP", se encuentran definidas respectivamente
en el numeral 4.3.3 de la Recomendacion ETSI TS 102 250-5 y en el numeral 4.3.1 de la
Recomendacion ETSI TS 102 250-5. Cada servidor debera estar ubicado lo méds 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. Tamario minimo del archivo: 1MB para 3G. En cualquier caso el tamaio del archivo no
debera 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 medicion de cada punto,
para cada hora.

v. Se realizara el promedio de las 14 muestras diarias, para obtener un dnico valor diario en
cada punto de medicion.

Vi. Los indicadores de tasa de datos media HTTP y tasa de datos media FTP para cada punto
de medicion se obtienen a partir del tratamiento estadistico que permite obtener los valores
maximo, medio y minimo, a partir de las 21 muestras obtenidas en el trimestre (7 dias de
la semana por tres meses).

C. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Los valores objetivo trimestrales de los indicadores definidos en los numerales B.1, B.2 y B.3
del presente Anexo, son:

PING Tasa de datos Tasa de datos
SERVIDOR media FTP media HTTP
NACIONAL
3G 150 ms 512 kbps 512 kbps

El valor calculado de los parédmetros de calidad tasa de datos media HTTP, tasa de datos
media FTP, y PING, corresponderd en cada caso al valor minimo obtenido al realizar el
procesamiento estadistico de las muestras para cada trimestre en cada uno de los municipios
0 ciudades capitales.

PARTE 2. MEDICIONES COMPARATIVAS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PRESTADOS A TRAVES DE REDES MOVILES REALIZADAS
POR TERCEROS

La Comision de Regulacion de Comunicaciones podra realizar mediciones comparativas de
calidad (benchmarking) para los servicios de telecomunicaciones prestados a través de redes
moviles y redes fijas, para ser publicada en un lenguaje sencillo y amigable para los usuarios,
con el fin de que éstos cuenten con informacion de utilidad sobre la calidad de los servicios.
Las mediiciones seran realizadas teniendo en cuenta, al menos, las sigufentes condiciones:

A. METODOLOGIA DE MEDICION
A.1 Mediciones en redes moviles

Las mediciones deberan ser realizadas mediante el uso de lineas de voz y datos en las
tecnologias 2G, 3G y 4G, de forma georreferenciada, en las redes de todos los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles que presten servicios masivos al publico
en €/ territorio nacional, e incluirén lineas tanto de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles como de los operadores moviles virtuales. Deberan ser realizadas
de forma sincronizada y en simultaneo para todos los proveedores, tanto para servicios de
voz como para servicios de datos.

Las mediciones se llevardn a cabo en exteriores y a nivel de superficie y para llamadas de voz
on-net con destino a lineas moviles en servicio en una tnica ubicacion fija en la ciudad de
Bogota, quedando fuera los escenarios de trénsito o las terminaciones en una red diferente y
seran efectuadas en movimiento, a velocidades de hasta 40 km/h en centros urbanos y de
hasta 60 kmy/h en zonas rurales. En todo caso, en sitios de alta concentracion de trafico,
también se podran realizar mediciones en interiores.
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Los equipos de medicion empleados deberan estar homologados por la CRC para su uso en
Colombia, y tener la capacidad de realizar mediciones de manera simultdnea en lineas de voz
y datos para al menos las tecnologias GSM/ GPRS/ EDGE/ EGPRS/ UMTS/ WCDMA-FDD/
HSDPA/ HSUPA/ HSPA+/ LTE en las redes de todos los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones mdviles, de tal manera que se emule el comportamiento real de un
usuario, por lo cual los equipos se mantendran configurados en modo libre sin preestablecer
la preferencia de bandas de frecuencia o seleccion del tipo de red.

Las mediciones se hardn sobre una muestra de al menos diez (10) ciudades, asi:

- Al menos 4 capitales de departamento con mas de 500 mil habitantes, de acuerdo
con la informacion oficial del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE).

- Al menos 6 ciudades con poblacion entre 100 mil y quinientos mil habitantes, de
acuerdo con la informacion oficial del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE).

Se garantizard una representatividad estadistica de, al menos, 95%, con un error de
estimacion muestral menor a 5%. Para la definicion del numero de muestras a tomar en cada
municipio, deberd considerarse la distribucion de habitantes y el drea urbana de cada una de
las divisiones administrativas de los municipios a considerar en la medicion.

Adicionalmente, en caso de ser necesario, la CRC podra incluir en la muestra, municipios con
menos de 100 mil habitantes en donde se identifique la necesidad de hacer seguimiento a la
calidad de los servicios.

Las ciudades en las cuales los resultados de las mediciones sean satisfactorios para un
trimestre no requeriran la realizacion de mediciones recurrentes, por lo que no deberan ser
incluidas en la medicion del afio siguiente. La CRC evaluard la necesidad de mantener la
medicion en un periodo siguiente para las ciudades en las cuales se requiera hacer
seguimiento a la evolucion de la calidad.

El contratista que resulte seleccionado para la realizacion de las mediciones en campo, podrd
establecer contacto con el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, cuando se
detecten situaciones de falla masiva que impliquen la presentacion de aclaraciones por parte
del proveedor.

A.2 Mediciones en redes fijas

Las mediciones deberan ser realizadas mediante la instalacion de sondas en los modems
ubicados en los puntos de los clientes que han suscrito contrato con los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones, de forma georreferenciada, y las cuales permitan conocer
la experiencia real del usuario y la calidad del servicio de internet fijo para los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones con mayor numero de usuarios en cada ciudad.

Las mediciones se haran sobre una muestra de al menos seis (6) ciudades, asi:

- Al menos 4 capitales de departamento con mas de 500 mil habitantes, de acuerdo
con la informacion oficial del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE).

- Al menos 2 ciudades con poblacion entre 100 mil y quinientos mil habitantes, de
acuerdo con la informacion oficial del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE).

Se garantizard una representatividad estadistica de, al menos, 95%, con un error de
estimacion muestral menor a 5%. Para la definicion del nimero de muestras a tomar en cada
municipio, deberd considerarse la distribucion de habitantes y el drea urbana de cada una de
las divisiones administrativas de los municipios a considerar en la medicion.

Adicionalmente, en caso de ser necesario, la CRC podra incluir en la muestra, municiplos con
menos de 100 mil habitantes en donde se identifique la necesidad de hacer seguimiento a la
calidad de los servicios.
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Las pruebas que se realicen, deben permitir comparabilidad entre la interfaz Ethernet y la
Interfaz WiFi.

Las ciuaades en las cuales los resultados de las mediciones sean satisfactorios para un
lrimestre no requerirdn la realizacion de mediciones recurrentes, por lo que no deberan ser
incluidas en la medicion del ario siguiente. La CRC evaluaré la necesidad de mantener la
medicion en un periodo siguiente para las ciudades en las cuales se requiera hacer
seguimiento a la evolucion de la calidad,

E] contratista que resulte seleccionado para la realizacion de las mediciones en campo, podra
establecer contacto con el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, cuando se
detecten situaciones de falla masiva que impliquen la presentacion de aclaraciones por parte
del proveedor.

B. INDICADORES
Para el servicio de voz prestado a través de redes mdviles:

Porcentaje de llamadas establecidas (Call Setup Sucess Rate)

Porcentaje de llamadas terminadas intencionalmente (Call Completion Success Rate)
Porcentaje de llamadas caidas (Dropped Call Rate)

Porcentaje de tiempo registrado en la red de voz

Tiempo de establecimiento de la llamada

Calidad de voz, mediante la aplicacion de un algoritmo de comparacion objetiva entre las
senales transmitidas y las recibidas.

Para el servicio de datos prestado a través de redes mdviles:

Porcentaje de tiempo registrado en cada tecnologia de datos

Velocidad maxima de descarga HTTP en Mbps (HTTP Download maximo )
Velocidad mediia de descarga HTTP en Mbps (HTTP Download Medio )
Porcentaje de pruebas completadas en descarga HTTP (% HTTP Download)
Tiempo medio de cargas de Web accedidas

Ndmero de bits y recursos descargados de las Web accedidas

Velocidad media de descarga de Dropbox en kbps

Porcentaje de pruebas completadas en Youtube

Tiempo medio hasta el inicio de la reproduccion en YouTube

Para el servicio de Internet prestado a través de redes fijas:

Throughput down — Ancho de banda bruto y neto medio

Tiempo en espera envio del servidor

Tiempo de descarga

Tiempo en resolucion DNS

Tiempo de conexion

% de fallos de acceso

% de fallos durante descargas Web

En Streaming tiempo carga, tiempo e Buffering sin reproduccion y tiempo en Buffering
con reproduccion.

£En caso de ser necesario, la CRC incluird en el respectivo proceso de contratacion del tercero,
indicadores adicionales a los acé enunciados, con miras a identificar condiciones particulares
de prestacion de cada servicio.

C. DIVULGACION

A partir de la informacion recolectada en la medicion de que trata e/ presente Anexo, la CRC
elaborara un informe con los resultados obtenidos, el cual estard disponible para consulta
publica en la pagina Web de la Entidad.

D. VALOR OBJETIVO DE CALIDAD

Para los indicadores de calidad de que trata el numeral B de Ia Parte 2 de/ presente Anexo no
se definen valores de cumplimiento.
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ARTICULO 10. REGIMEN DE TRANSICION. Las obligaciones a las que se refiere la presente
resolucion, deberan ser aplicadas por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones a
partir del 1 de julio de 2017. Hasta el 30 de junio de 2017, deberan aplicarse las obligaciones y
condiciones actualmente definidas en la Resolucién CRC 3067 de 2011 compilada en el CAPITULO 1
TITULO V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, por lo que los reportes correspondientes al periodo
comprendido entre los meses de enero a junio de 2017, deben ser realizados tal y como se
efectuaron en el afo 2016.

ARTICULO 11. DEROGATORIAS. La presente resolucion deroga, a partir del 1 de julio de 2017,

los ARTICULOS 5.1.2.4, 5.1.2.5,5.1.5.2, 5.1.5.3 y 5.1.5.4 del CAPITULO 1 TITULO V de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 y todas las demas normas que le resulten contrarias.

ARTICULO 12. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de su publicacion en el Diario
Oficial.

/ PUBLIQUESE Y cﬂM?y e
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Comision de Requlacion
de Comunicaciones

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 5 07 G DE 2016

"Por la cual se modifica el TITULO - REPORTES DE INFORMACION de /a Resolucion CRC
5050 de 2016, relacionado con el Reporte de Informacion Periodica por parte de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, los Operadores de Television y
los Operadores de Servicios Postales, a la Comision de Regulacion de Comunicaciones, y
se dictan otras disposiciones”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y, en especial de las conferidas en los numerales 3y 19 del
articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, numerales 3 y 7 del articulo 20 de la Ley 1369 de 2009, y el
articulo 12 de la Ley 1507 de 2012, y

CONSIDERANDO

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

Que la H. Corte Constitucional ha considerado que la regulacion es una manifestacion de la
intervencidn del Estado en el ambito socio-econémico que puede manifestarse en el ejercicio de una
funcién de regulacién econémica de los distintos sectores, y que la misma es una actividad que
" .obedece a criterios técnicos relativos a las caracteristicas del sector y a su dinamica propia...” ",
asi como ".. una actividad continua que comprende el seguimiento de la evolucion del sector
correspondiente y que implica la adopcion de diversos tipos de decisiones y actos adecuados tanto a
orientar la dinémica del sector hacia los fines que la justifican en cada caso como a permitir e/ flujo
de actividad socio-economica respectivo...””.

Que desde el punto de vista regulatorio, la finalidad de solicitar informacion por parte de la Comision
de Regulacién de Comunicaciones (CRC) a los sujetos regulados es la de cumplir adecuada y
cabalmente las funciones otorgadas a esta Entidad por el legislador, con el propésito de revisar y
monitorear aspectos relevantes dentro de los mercados y sus variables, a fin de proponer medidas
acordes con las necesidades del sector TIC, promover la libre y leal competencia y velar por la
proteccién de los derechos de todos los usuarios en un entorno convergente.

Que de conformidad con el numeral 19 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, le corresponde a la
CRC requerir para el cumplimiento de sus funciones informacion amplia, exacta, veraz y oportuna a
los proveedores de redes y servicios de comunicaciones a los que se refiere dicha Ley.

Que el articulo 12 de la Ley 1369 de 2009 establece que, en ejercicio de sus funciones regulatorias
la CRC podré exigir la informacién que estime pertinente para velar que los operadores no incurran

1 H. Corte Constitucional, Sentencia C-150 de 2003, M.P. MANUEL JOSE CEPEDA ESPINOSA
2 Ibidem
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en practicas desleales o restrictivas de la competencia o que constituyan abuso de posicidn dominante
y que afecten los derechos de los usuarios de los servicios postales.

Que segln lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 20 de la Ley 1369 de 2009, la CRC para el
cumplimiento de sus funciones puede requerir informacién amplia, exacta, veraz y oportuna a los
operadores de servicios postales.

Que la Ley 1507 de 2012 en su articulo 12 determind que aquellas competencias regulatorias
conferidas a la CRC mediante la Ley 1341 de 2009, se hacen extensibles en materia de los servicios
de television, entre ellas la contenida en el numeral 19 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009,
relacionada con la informacioén que la CRC requiere de los agentes sujetos a su regulacion para el
cumplimiento de sus funciones, la cual debe ser amplia, exacta veraz y oportuna por parte de los
operadores que prestan el servicio de televisidn.

Que los formatos de reporte de informacién previstos en la regulacion general estan contemplados
en varios actos administrativos comprendidos en la Resolucion 34963 de 2011, actualizada hasta la
Resolucién CRC 4986 de 2016, que incluye la informacidn requerida a los proveedores de redes y
servicios (PRST) y los operadores de servicios de televisién, y por parte de los operadores de servicios
postales la Resolucién CRC 29594 de 2010 actualizada hasta la Resolucidn CRC 4191 de 2013.

Que el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en adelante MINTIC expidié
la Resolucion 3484 de 2012, "Por /a cual se crea el Sistema de Informacion Integral del Sector TIC -
Colombia TIC y se dictan otras disposiciones’; en cumplimento del paragrafo 2 del articulo 15 de la
Ley 1341 de 2009 donde se dispuso que MINTIC creard un sistema de informacion integral, con los
datos, variables e indicadores relevantes, sobre el sector de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, que facilite la fijacion de metas, estrategias, programas y proyectos para su
desarrollo.

Que en el Sistema de Informacién Integral — Colombia TIC fueron incorporados los desarrollos
informaticos de la CRC en relacion con los formatos de reporte de informacidn periddica contenidos
en la regulacion, antes contemplados en el Sistema de Informacidn Unificado del Sector de
Telecomunicaciones (SIUST) en el afio 2012, asi como los adoptados posteriormente, a partir del
trabajo coordinado sobre la materia llevado a cabo entre ambas Entidades, atendiendo los deberes
sefialados en el articulo 4° de la Resolucién MINTIC 3484 de 2012.

Que la CRC es consciente de la necesidad que representa para los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones, incluidos los operadores de television, asi como para los operadores de
servicios postales, la simplificacién, unificacién y normalizacién de los reportes de informacién que
deben realizar a esta Entidad como sujetos de la regulacion.

Que con el fin de brindar claridad, simplicidad e integridad sobre las diferentes obligaciones de reporte
de informacion por parte de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los
operadores de television y los operadores de servicios postales, asi como para mejorar la calidad de
la informacién obtenida por parte de la CRC, esta Comisidn considerd necesario unificar en un solo
acto administrativo dicha informacion y adelantar la revision y modificacion de los actuales regimenes
de reportes de informacion.

Que durante los meses de junio, julio y agosto de 2014, se llevaron a cabo en la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones una serie de mesas sectoriales®, con el fin de recibir comentarios
respecto de los reportes de informacién periddica que es realizado por parte de estos actores, con
un enfoque de simplificacion normativa, en donde se evidencid la necesidad de revisar con mayor
detenimiento la informacion sectorial periddica requerida por la Comision.

Que como resultado de las mesas sectoriales dentro de los comentarios mas relevantes por parte de
los PRST y los operadores del servicio de television se notaron los siguientes: (i) realizar el reporte
de informacion por tematicas toda vez que las unidades de medida y los tiempos del reporte varian

3 “Por la cual se expide el Régimen de Reporte de Informacion Periddica de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones a la Comision de Regulacion de Comunicaciones’.

* "Por la cual se expide el Régimen de Reporte de Informacion de los Operadores de Servicios Postales a la Comision de
Regulacion de Comunicaciones”.

% Participaron los proveedores Telefénica, Claro, ETB, Tigo, UNE, Edatel, Avantel, Azteca, DirecTV, Uff Mdvil y Virgin y por
parte de la Agremiaciones Asomdvil, Andesco y Asotic
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de un formato a otro y no permiten estandarizar los cargues al sistema, (ii) alinear el plazo de reporte
para facilitar los procesos propios de las empresas para cumplir con el diligenciamiento de los
formatos, (iii) dar mayor difusion al sector sobre los andlisis que la CRC realiza con base en las cifras
reportadas, (iv) evitar duplicidad de informacion en diferentes formatos, tanto interna como en las
diferentes entidades gubernamentales.

Que en materia de reporte de informacién por parte de los operadores de servicios postales, y luego
de las mesas de discusién adelantadas en desarrollo del proyecto de Simplificacion Normativa, dichos
actores presentaron propuestas especificamente en (i) la eliminacién del formato de tarifas, (ii)
solicitar la informacidn de tarifas por trayecto y no por municipio, (iii) ampliar el plazo para realizar
el reporte y (iv) modificar la periodicidad del reporte para que sea anual y no trimestral.

Que durante el afio 2015, la CRC adelanté una labor de analisis de la informacion obtenida durante
los Gltimos tres afios, utilizando un software de mineria de datos; analisis que permitié identificar que
la informacidn recolectada mediante los diferentes reportes presentaba fallas de completitud,
consistencia, y validez, asi como variaciones extremas en una parte importante de las variables de
interés.

Que este diagndstico permitié identificar ajustes necesarios y pertinentes en los distintos reportes de
informacion periddica, y doté a la CRC de criterios, reglas, y modelos predictivos para evaluar la
calidad de la informacién suministrada por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, los operadores de televisidn y los operadores de servicios postales, permitiendo
asegurar que la informacién con la que cuente la CRC sea comparable, consistente, y oportuna.

Que igualmente, respecto del proceso de revision y modificacion de los reportes de informacion, se
identific que se obtendria una mayor organizacion y eficiencia consolidando los reportes de
informacién por teméticas de acuerdo con la naturaleza de las variables que se solicitan en cada uno
de los formatos. Las cinco (5) tematicas definidas fueron: Mercados, Calidad, Acceso e Interconexion,
Usuarios y Otros.

Que a partir de la mencionada revisién y teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos
tecnoldgicos, operativos y humanos por parte de los actores obligados a reportar, se decidio realizar
modificaciones a los formatos de los actuales regimenes, tales como: cambios en la periodicidad y
contenido, la ampliacién de la fecha méxima de reporte, la unién de formatos, y la eliminacion e
inclusion de campos o variables, con el fin de optimizar el reporte de informacién a la CRC.

Que considerando la relevancia y magnitud del presente proyecto regulatorio, el mismo se estructurd
en dos etapas, a saber: Etapa I — propuesta relacionada con el régimen de reporte de informacion
para servicios postales y Etapa II — propuesta relacionada con el régimen de reporte de informacion
para servicios de comunicaciones y de television.

Que la Ultima licencia otorgada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para la prestacion del servicio de mensajeria especializada vencié el 3 de enero de
2016, lo que implica que el Gltimo reporte se debid recibir entre el 1 y el 15 de abril de 2016 y en
adelante no serdn necesarios los formatos asociados a dicho servicio.

Que el dia 15 de marzo de 2016 se publicé el documento guia de las mesas de trabajo sectoriales de
servicios postales para discutir la base de la propuesta a ser adoptada, las cuales se llevaron a cabo
el 10 de abril de 2016, en las cuales participaron: los operadores postales Coordinadora Mercantil
S.A., Domesa S.A., Entrega Inmediata Segura S.A., Lecta LTDA, Premier Global Service S.A.S., Prindel
S.A., Redetrans S.A., Saferbo S.A., Servicios Postales Nacionales S.A., Servientrega S.A.; los gremios
Colfecar y Fenalco Bogotd, y las entidades del Estado Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (MINTIC), y la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

Que dentro del desarrollo de dichas mesas y hasta el dia 6 de abril de 2016, se recibieron comentarios
asociados a la propuesta presentada, los cuales fueron tenidos en cuenta para los ajustes finales de
la propuesta regulatoria.

Que posteriormente, el dia 18 de mayo de 2016, se publicé el documento guia de las mesas de
trabajo para los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio
de televisién para discutir la base de la propuesta a ser adoptada, las cuales se llevaron a cabo el 2
de junio de 2016, con la participacién de los siguientes proveedores: HV TeIevisién SAS, Level 3
Colombia S.A, Cellvoz S.A. E.S.P., TIGO-UNE, Colombia Mas TV SAS, Avantel S.A.S., Exito S.A.S., UFF
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Movil S.A.S., Ufinet, Telmex, Comcel S.A., Telefénica S.A. E.S.P., ETB S.A. E.S.P. (mdviles y fijos),
HM Telecomunicaciones del Cauca S.A.S.; y la SIC.

Que dentro del desarrollo de dichas mesas y hasta el dia 8 de junio de 2016, se recibieron comentarios
de los participantes, entre ellos Telmex, Comcel S.A., TIGO-UNE, Telefonica S.A. E.S.P. y ETB S.A.
E.S.P., los cuales fueron tenidos en cuenta para los ajustes finales a la presente propuesta regulatoria.

Que asi mismo, durante los afios 2015 y 2016, se realizaron mesas de trabajo interinstitucionales, en
las cuales participaron entidades como el MINTIC, la Autoridad Nacional de Televisién (ANTV) y la
SIC, con el objetivo de trabajar de manera coordinada y que los requerimientos de informacion del
sector se realicen de manera eficiente y efectiva, evitando principalmente la duplicidad en los
diferentes reportes solicitados por cada una de estas entidades.

Que en consecuencia de lo expuesto fue elaborada la propuesta regulatoria y en atencién a lo
dispuesto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015, se publicd el respectivo proyecto de
resolucion con su documento soporte del régimen de reporte de informacion de servicios postales, a
fin de recibir comentarios de cualquier interesado, entre el 5 de mayo y el 23 de mayo de 2016, sin
recibir comentarios a la misma dentro del plazo sefialado.

Que de conformidad con el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015, se publicé la propuesta
integral de actualizacion del régimen de reporte de informacidn para los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio de television, incluyendo la propuesta
postal previamente publicada, para comentarios de los interesados entre el 12 de agosto y el 12 de
septiembre de 2016, recibiendo comentarios de 14 actores interesados®.

Que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones expidié en noviembre de 2016, la Resolucién CRC
5050 "Por la cual se compilan las Resoluciones de Cardcter General vigentes expedidas por la
Comision de Regulacion de Comunicaciones’, en la cual se incorporaron en el TITULO — REPORTES
DE INFORMACION, todas las disposiciones contenidas en las Resoluciones CRC 2959 de 2010, 3496
de 2011, y sus modificaciones; razén por la cual cambios posteriores en materia de reportes de
informacidn se realizardn directamente a la Resolucién CRC 5050, a efectos de asegurar la
actualizacién permanente de dicho cuerpo normativo.

Que en cumplimiento de lo estipulado en el articulo 7 de la Ley 1340 de 2009, la CRC diligencié el
cuestionario expedido por la SIC mediante el articulo 5 de la resolucién 44649 del 25 de agosto de
2010, el cual dio negativo en todas sus respuestas respecto de posibles efectos en la competencia.

Que a pesar de que se obtiene una respuesta negativa para todas las preguntas y, por tanto, se
concluye que en conjunto el proyecto no limita la competencia en los mercados de los servicios de
telecomunicaciones, TV y postales, la CRC considera conveniente que, en virtud del articulo 2 de la
Resolucion SIC 44649 de 2010, la SIC realice una valoracidn sobre la libre competencia.

Que en cumplimiento de lo establecido en el Articulo 2.2.2.30.6 del Decreto 1074 de 2015, la CRC
envié a la 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 la Comision. Esta Superintendencia, mediante comunicacion con radicado No. 16-420728-1-0 del
30 de noviembre de 2016, indica que "no es necesario emitir un concepto de abogacia de la
competencia respecto del proyecto de resolucion mencionado en la referencia de esta
comunicacion”.

Que en cumplimiento del articulo 2.2.13.3.3 del Decreto 1078 de 2015, y una vez atendidos todos
los comentarios relacionados con el régimen de reporte de informacién de los PRST y operadores de
television, se elabord el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan
los planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracién del Comité de Comisionados de la
CRC y fue aprobado mediante Acta No. 1066 del 11 de noviembre de 2016 v, posteriormente,
presentado a los miembros de la Sesion de Comision el 28 de diciembre de 2016 segln consta en
Acta No. 343.

& Asomdvil, Asociacién Nacional de Proveedores de Servicios de Internet — NAISP, Avantel, BT, Colfecar, Comcel, Directv,
ETB, RTVC, SIC, Telefénica, Telmex, TIGO-UNE, y Virgin Mobile.

7 La comunicacién de la SIC fue recibida en las oficinas de la CRC el dia 5 de diciembre de 2016 mediante radicado
201634491.
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En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1°. A partir del 1° de abril de 2017 modificar el CAPITULO 1 del TITULO - REPORTES
DE INFORMACION de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

"CAPITULO 1. GENERALIDADES REPORTES DE INFORMACION
SECCION 1. GENERALIDADES

ARTICULO 1.1.1. OBJETO. E/ presente Titulo tiene por objeto establecer el reporte de
informacion periddica a la Comision de Regulacion de Comunicaciones-CRC, por parte de
los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los operadores del servicio de
television y los operadores de servicios postales. Lo anterior, sin perjuicio de la informacion
gue de manera especifica y no periodica solicite la Comision de Regulacion de
Comunicaciones en ejercicio de las funciones sefialadas en el articulo 22 numeral 19 de la
Ley 1341 de 2009, articulo 12 y articulo 20 numeral 7 de la Ley 1369 de 2009, y el articulo
12 de la Ley 1507 de 2012.

ARTICULO 1.1.2. AMBITO DE APLICACION. El presente Titulo aplica a todos los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los operadores del servicio de
television y los operadores de servicios postales, en virtud del régimen de habilitacion
aplicable, de acuerdo con los formatos de reporte de informacion concernientes a cada uno
de ellos.

ARTICULO 1.1.3. FORMATOS DE REPORTE DE INFORMACION. Los formatos de
reporte de informacion periddica que deberan ser diligenciados y entregados por los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los operadores del servicio de
television y los operadores de servicios postales, se presentan en los Capitulos 2 y 3 del
presente Titulo, distribuidos en secciones tematicas.

Pardgrafo 1°: Los operadores de servicios postales deberan mantener disponible, por un
periodo no inferior a dos (2) afos, la informacion de indemnizaciones pagadas,
discriminada por tijpo de servicio postal, y tipo de indemnizacion (averia del objeto, pérdida
del objeto postal, expoliacion del objeto postal, u otros), de forma que estén disponibles
frente a los requerimientos de las Entidades competentes.

Paragrafo 29: Los formatos de reporte de informacion podrén ser modificados por el
Director Ejecutivo de la CRC, previa aprobacion del Comité de Comisionados, de
conformidad con lo dispuesto el Numeral 11.1.1.2.1. del ARTICULO 11.1.1.2. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, o aquella disposicion que la modifique o sustituya, que
contempla las excepciones en materia de publicidad de medidas regulatorias contempladas
en el Decreto Unico 1078 de 2015.

ARTICULO 1.1.4. COMPILACION. Deléguese en el Director Ejecutivo de la CRC, previa
aprobacion ael Comité de Comisionados, la compilacion del TITULO — REPORTES DE
INFORMACION con base en modificaciones posteriores en materia de reportes de
informacion.

ARTICULO 1.1.5. PRESENTACION DE LOS REPORTES DE INFORMACION. Todos
los formatos de reporte de informacion contenidos en el presente Titulo serdn presentados
de manera electronica a través del sistema informacion establecido por la CRC para tal fin,
el cual forma parte del Sistema de Informacion Integral - Colombia TIC.

ARTICULO 1.1.6. PERIODICIDAD. El cargue de la informacion tendra la periodicidad
sefalada en los respectivos formatos de reporte que se presentan en los Capitulos 2 y 3
del presente Titulo, y deberan ser cargados al sistema de informacion establecido por la
CRC dentro del plazo alli indicado.

ARTICULO 1.1.7. PUBLICACION. La CRC podrd publicar la informacion reportada de
forma consolidada o desagregada por servicio, geografia, empresa, o cualquier otra
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combinacion de variables y categorias contenidas en los reportes de informacion, a través
de los mecanismos que considere pertinentes para el desarrollo de las funciones a su cargo.

Paragrafo. £n caso que exista informacion a la cual la Ley le haya conferido el cardcter
de confidencial, €sta no sera publicada de manera desagregada, y quedard sujeta a
lratamiento reservado, quedando la carga probatoria al sujeto obligado en virtud del
articulo 28 de la Ley 1712 de 2014, junto con €l articulo 33 del Decreto 103 de 2015,

ARTICULO 1.1.8. CORRECCION DE INFORMACION REPORTADA. En el eventual
caso que el Proveedor u Operador requiera realizar una correccion a la informacion
periodica previamente reportada, ésta sdlo podré realizarse con autorizacion de la CRC,
previo recibo de solfcitud con la justificacion de la correccion, a través de la mesa de servicio
del sistema de informacion.

El plazo maximo de correccion serd la siguiente fecha de reporte del formato al que la
informacion a corregir hace referencia. En el caso de los reportes eventuales el plazo
maximo sera el trimestre posterior a la fecha de reporte del original.

El recibo de informacion corregida a través del sistema de informacion, se realizara sin
perjuicio de las investigaciones y eventuales sanciones que pudieren llegar a presentarse.

En todo caso, la correccion de la informacion también podrd realizarse cuando medie
requerimiento de la CRC, cumpliéndose el plazo que sea fijado de manera particular para
tal fin.

ARTICULO 1.1.9. SANCIONES POR NO REPORTE DE INFORMACION. Los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, incluidos los operadores de
television, y los operadores de servicios postales, deberdn suministrar a la CRC Ia
informacion establecida en el presente régimen. El incumplimiento de esta obligacion dars
lugar a las sanciones correspondientes establecidas en la Ley 1341 de 2009, Ley 1369 de
2009 y la Ley 1507 de 2012.

ARTICULO 1.1.10. PRUEBAS DE REPORTE DE INFORMACION. Los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los operadores del servicio de
television y los operadores de servicios postales, deberdn realizar pruebas de cargue de
informacion en la plataforma habilitada para ello antes de la fecha de realizacion del primer
reporte de informacion de un nuevo formato, o de modificaciones regulatorias a los
existentes, de conformidad con los tiempos que establezca la CRC, que en todo caso no
seran inferfores a un mes. El cargue de informacion en la etapa de pruebas no constituye
el cumplimiento de la obligacion del reporte de informacion.”

ARTICULO 2°. FORMATOS DE REPORTE TIC. A partir del 1° de abril de 2017 modificar el
CAPITULO 2 del TITULO - REPORTES DE INFORMACION de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual
quedara como se indica en el ANEXO I de la presente resolucion, e incorpora todos los formatos que
deben reportar los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, y los operadores de
television.

ARTICULO 3°. FORMATOS DE REPORTE POSTALES. A partir del 1° de abril de 2017 adicionar
el CAPITULO 3 al TITULO - REPORTES DE INFORMACION de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el
cual quedara como se indica en el ANEXO II de la presente resolucién, e incorpora todos los formatos
que deben reportar los operadores de servicios postales.

ARTICULO 4°. REGIMEN DE TRANSICION. Las obligaciones a las que se refiere la presente
resolucion deberan ser aplicadas por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, los
operadores del servicio de television y los operadores de servicios postales a partir del 1 de abril de
2017. Por lo tanto, los reportes de informacién correspondientes al afio 2016 y al primer trimestre de
2017 deberan ser realizados en las condiciones establecidas en las Resoluciones CRC 3496 de 2011
y 2959 de 2010 y sus respectivas modificaciones, compiladas en los Capitulos 1 y 2 del TITULO -
REPORTES DE INFORMACION de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

(-
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ARTiCU!.O 5°, DERQGATORIAS, La presente resolucion deroga, a partir del 19 de abril de 2017,
la SECCION 2 del CAPITULO 1 del TITULO - REPORTES DE INFORMACION de la Resolucién CRC 5050
de 2016, y todas las deméas normas que le resulten contrarias.

ARTICULO 6°. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion en el
Diario Oficial.

-

a2 a0 NTP

AR4e
Dada en Bogota D.C. a los 2 9 DIC 2016

PUBLIQUESE Y CUMP

[

CCA MEDINA GERMAN D RQ({
Diregctor Ejecutivo

C.C. 11/11/16 Acta 1066
S.C. 28/12/16 Acta 343 \

Cod. 12000-3-7

Revisado por: Claudia Ximena Bustamante — Coordinadora Relaciones de Gobierno y Asesoria
Carlos Castellanos — Coordinador Ejecutivo (E) (&
Elaborado por: Javi%iesmes/ Olga Cortés Diaz/ Julidn Farias/ Luz Mireya Garzon
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ANEXO I

"CAPITULO 2. REPORTES DE INFORMACION TIC

SECCION 1. MERCADOS

FORMATO 1.1. INGRESOS

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 60 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que ofrezcan acceso
fijo a Internet, servicio portador, telefonia fija local, telefonia local extendida, telefonia larga distancia,
¥ por los operadores del servicio de television por suscripcion.

1 2 3 4 5
Afo Trimestre Servicio Concepto Ingresos

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

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

3. Servicio: Corresponde al tipo de servicio prestado por el proveedor de redes y servicios de
acuerdo con la siguiente lista:

Servicio
Acceso fijjo a Internet
Portador
Telefonia Local
Telefonia Local Extendida
Telefonia Larga Distancia Nacional
Telefonia Larga Distancia Internacional Entrante
Telefonia Larga Distancia Internacional Saliente
Television por suscripcion

4. Concepto: Corresponde a los rubros del ingreso que debe diligenciar cada proveedor u
operador. De acuerdo con el servicio establecido se deben reportar los siguientes ingresos:

* Acceso fijo a Internet, Portador, Telefonia Local, Telefonia Local Extendida,
Telefonia Larga Distancia Nacional, Telefonia Larga Distancia Internacional
Entrante, y Telefonia Larga Distancia Internacional Saliente

* Ingresos operacionales: Corresponde al total de los ingresos operacionales por
concepto de la prestacion del servicio de telecomunicaciones, en referencia, por parte
del proveedor en el trimestre de medicion. No incluye ingresos que se producen por
olros conceptos no operacionales, tales como ingresos financieros, rendimientos de
Inversiones o utilidades en venta de activos fijos, entre otros.
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Television por suscripcion

= Cargo fijo Plan Bésico de television por suscripcion: Corresponde a los ingresos
por concepto del cargo fijo periddico de television por suscripcion de los planes
clasificados como Basico y/o la porcidn de ellos cuando dicho cargo fijo involucra otro
tipo de servicios.

» Cargo fijo Plan Premium de television por suscripcion: Corresponde a los
ingresos por concepto del cargo fijo periddico de television por suscripcion de los planes
clasificados como Premium y/o la porcion de ellos cuando dicho cargo fijo involucra otro
tipo de servicios.

= Provision de contenidos audiovisuales a través del servicio de television por
suscripcion: Corresponde a los ingresos por concepto del servicio de video por
demanda (VoD, por sus siglas en inglés), los ingresos por concepto del servicio de Pague
Por Ver (PPV), y otros relacionados.,

= Otros ingresos operacionales television por suscripcion: Corresponde a los
ingresos por concepto de arrendamiento de equipos al usuario final para la prestacion

" del servicio'de television por suscripcion y otros ingresos que se producen por concepto
de la prestacion del servicio de television por suscripcion. No deben incluirse aquéllos
ingresos que se producen por otros conceptos no operacionales, tales como ingresos
financieros, rendimientos de inversiones o utilidades en venta de activos fijos, entre
otros.

5. Ingresos: Corresponde al valor del ingreso en pesos colombianos (cifra completa con dos

decimales) de acuerdo a cada uno de los conceptos descritos en el numeral 4 del presente
formato, segun apliquen. No incluye IVA ni otros impuestos aplicables.

Glosario

Plan Bdsico: Fs aquel que contiene una gama general de canales temdticos o de
entretenimiento. Aungue parte de ese contenido también se encuentra en servicios de
television abierta, los planes bdsicos de television por suscripcion ofrecen a los consumidores
una mayor gama de canales adicional a los que se encuentran en la television abierta.

Plan Premium: Es aquel que provee acceso, por lo general de manera exclusiva, a un
conjunto especifico de contenidos (peliculas, series, deportes, contenido para aduffos, entre
otros) altamente valorados por los consumidores.

Servicio Pague Por Ver (PPV): Es aquel en el cual se requiere que los usuarios hagan un
pago monetario para que puedan ver un contenido audiovisual especifico

Servicio de Video Por Demanda (VoD): Fs aquel gue hace referencia a las plataformas de
distribucion de contenido audiovisual no lineal, las cuales pueden ser propias y no propias.
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Para el reporte trimestral hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

FORMATO 1.2. TARIFAS Y SUSCRIPTORES DE PLANES INDIVIDUALES Y

EMPAQUETADOS
Todos los planes tarifarios deben ser reportados dentro de los tres (3) dias habiles después de hacer

Se deberdn registrar los planes tarifarios individuales y empaquetados de los diferentes servicios
publica la oferta comercial.

prestados por el proveedor y las comunidades organizadas, asi como también la cantidad de
Cada vez que culmine la vigencia de un plan tarifario el proveedor u operador deberd modificar a

estado no activo el registro del plan.

suscriptores/abonados por cada plan tarifario, incluyendo tanto planes activos como no activos que

Periodicidad. Trimestral o esporddico cuando haya una modi
estén vigentes para los suscriptores/abonados.

Contenido. Trimestral cuando no sea esporadico
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1. Aifo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serfe
de cuatro digitos.

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

Cuando el reporte corresponda al registro o modificacion de planes tarifarios, este campo se deberd
diligenciar con valor cero “0’, indicando que corresponde a un reporte eventual.

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geogrdfica donde se ofrece el plan tarifario. Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios se identifican de acuerdo
con la divisién politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta
del DANE.

Cuando el reporte corresponda a un serviclo movil, este campo se debera diligenciar como
"Colombia”, indicando que corresponde a un servicio con cobertura nacional.

4. Segmento: Corresponde al uso que se da al acceso. Se divide en las siguientes opciones:

e Residencial - Estrato 1: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 1.

e Residencial - Estrato 2: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 2.

e Residencial - Estrato 3: Servicios prestados en predios clasfficados en el Estrato 3.

e Residencial - Estrato 4: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 4.

e Residencial - Estrato 5: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 5.

e Residencial - Estrato 6: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 6.

e Corporativo: Servicios prestados a suscriptores de naturaleza empresarial que se encuentren
abarcados dentro del mbito de aplicacion del ARTICULO 2.1.1.1. del TITULO II o aquella que
la reemplace o modifique.

e Sin estratificar: Registrar cuando el servicio contratado no esté asociado directamente a un
domicifio con clasificacion socioeconomica por estratos.

5, Cantidad de suscriptores: Corresponde al numero de suscriptores con contrato vigente segun
datos al ultimo dia del periodo de reporte. Este campo no se debe reportar cuando el reporte es
eventual.

6. Nombre del plan: Nombre comercial establecido por el proveedor con el cual se identifica de
manera unica el plan o servicio ofrecido.

7. Estado del Plan: Indica si el plan estd o no disponible para venta al publico. Puede contener
los siguientes valores: No activo o Activo para todo publico. Esta informacion debe ser actualizada
cuando el proveedor ya no ofrezca €l plan tarifario. Siempre que existan usuarios asociados a un
plan determinado, debe diligenciarse el reporte del mismo, aunque esté clasificado como no activo
para nuevos usuarios.

8. Valor total plan tarifario (incluye IVA e impuesto al consumo): Corresponde al valor total
final en pesos colombianos que debe pagar el usuario por el plan tarifario, incluidos IVA e Impuesto
al consumo.

9. Valor total plan tarifario (sin impuestos): Corresponde al valor total en pesos colombianos
del plan tarifario, sin impuestos.

10. Modalidad del plan: Sefalar si el plan se ofrece en modalidad pospago o prepago.
e Modalidad pospago: Hace referencia a aquellos suscriptores con conlrato y que pagan un
cargo fijo de manera periodica por el servicio.
e Modalidad prepago: Hace referencia a aquellos suscriptores que no pagan un cargo fijo
de manera periodica por el servicio.

11, Fecha inicio: Corresponde a la fecha en que empezo a ofrecerse el plan al publico.
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12. Fecha fin: Corresponde a la fecha en que se dejo de ofrecer e/ plan al publico. Si no se flena
este campo se entiende que el plan estd activo todavia.

13. Tipo de Plan: Indicar si el plan es abierto, cerrado o mixto.

s Plan Abierto: Se refiere a planes en los que el usuario no tiene limite de unidades para
consumir durante e/ mes y paga por las unidades consumidas.

* Plan Cerrado: Se refiere a planes en los que el usuario paga una cantidad de unidades de
consumo constante por cada mes y una vez consumidos no puede adquirir unidades
adicionales.

* Plan Mixto: Se refiere a planes en los que el usuario paga una cantidad de unidades de
consumo constante por cada mes y una vez agotadas puede adquirir unidades adicionales, al
mismo o diferente costo.

14. Servicio de telefonia fija incluido: Indicar si el plan incluye o no tefefonia fija [Si/Noj.

15. Nombre del plan individual de telefonia fija: Corresponde al nombre del plan ofrecido al
usuario de manera individual para servicio de telefonia fija con idénticas caracteristicas.

16. Tarifa Mensual Telefonia Fija: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos que debe pagar
el usuario por el servicio de telefonia fija sin incluir impuestos.

17. Cantidad de Minutos incluidos: Indicar la cantidad de minutos incluidos en el plan. Si es un
plan con minutos ilimitados sefialar “llimitado”,

18. Valor minuto incluido voz fija: Indicar el valor en pesos colombianos del precio por minuto
contenido en el plan. Si es un plan con minutos iimitados sefalar “llimitado”.

19. Valor minuto adicional voz fija: Indicar e/ valor en pesos colombianos del precio por minuto
de voz adicional a los contenidos en el plan. Si es un plan con minutos flimitados sefialar “lfimitado”.
Si el plan es cerrado dejar en blanco.

20. Servicio de acceso fijo a Internet incluido: Indicar si e/ plan incluye o no el servicio de
acceso fijo a Internet [Si/No].

21. Nombre del plan individual de Internet fijo: Corresponde al nombre del plan ofrecido al
usuario de manera individual para servicio de acceso fijo a Internet con caracteristicas idénticas.

22. Tarifa mensual Internet fijo: Corresponde a /a tarifa en pesos colombianos que debe pagar
e/ usuario por el servicio de acceso fijo a Internet sin incluir impuestos.

23, Velocidad de bajada ofrecida: Es /la velocidad de bajada (downstream) ofrecida en el plan
para el servicio de acceso fijo a Internet y estd medida en Megabits por segundo (Mbps).

24. Velocidad de subida ofrecida: s la velocidad ofrecida de subida (upstream) en el plan para
el servicio de acceso fijo a Internet y esta medida en Megabits por segundo (Mbps).

25. Tecnologia del acceso fijo a Internet: Tipo de tecnologia usada para el acceso fijjo a
Internet: xDSL, Cable, Satelital, WiMAX, HFC (Hybrid Fiber Coaxial), Fiber To The X (FTTx), Fiber
7o The Home (FTTH), Fiber To The Node (FTTN), Fiber To The Cabinet (FFTC), FTTB (Fiber to the
building o Fiber to the basement), FTTA (Fiber to the antenna), FTTP (Fiber-to-the-premises), otros.

26. Servicio de television incluido: Indicar si el plan incluye o no television [Si/No].

27. Nombre del plan individual de television: Correspona’é al nombre del plan ofrecido al
usuario de manera individual para servicio de television con caracteristicas idénticas.

28. Tarifa mensual television: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos que debe pagar el
usuario por el servicio de television sin incluir impuestos.

29. Tecnologia de acceso TV: Tipo de tecnologia utilizada para el servicio de television: satelital,
cable, IPTV,
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30. Canales TV Premium: Indicar si el plan incluye canales Premium [Si/No]. Entiéndase canales
Premium como aquellos que proveen acceso, por o general de manera exclusiva, a un conjunto
especifico de eventos (peliculas, series, deportes y/o contenido para adultos) altamente valorados
por los consumidores.

31. Canales TV HD: Indicar si el plan /nE/uye canales H/gjh Definition (HD) [Si/No]. Entiéndase
canales HD cuando éstos cumplen las condiciones definidas en el ARTICULO 5.2.2. 3. del CAPITULO
2 del TITULO V o aquella que la modifique o sustituya.

32. VoD: Indicar si ofrece video por demanda [Si/No].

33. Costo decodificador adicional: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos que debe
pagar el usuario por contar con un decodificador adicional a los incluidos en el plan sin incluir
impuestos.

34. Servicio de telefonia movil incluido: Indicar si el plan incluye o no telefonia movil [Si/No].

35. Nombre del plan individual de telefonia movil: Corresponde al nombre del plan ofrecido
al usuario de manera individual para el servicio de telefonia movil con caracteristicas identicas.

36. Tarifa mensual telefonia movil: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos que debe
pagar el usuario por el servicio de telefonia movil sin incluir impuestos.

37. Unidad de medida: Minutos o segundos.

38. Tipo de consumo en el plan: Identificar las condiciones generales de consumo en el plan
para luego poder asociar las unidades de consumo que se incluyen, asf:

e Flegir (1) para la opcion en la cual el usuario cuenta con el valor total de su plan para consumir
de manera flexible en diferentes tijpos de destinos, que se descuentan segun la tarifa aplicable
a cada uno. Es decir, minutos al mismo proveedor, a otros proveedores moviles o a redes fijas.
En las celdas 39 a 41 indicar el valor maximo de unidades que podria ser utilizado, cuando e/
usuarifo sélo efectia llamadas a un unico destino de manera excluyente.

e Flegir (2) para la opcion en la cual el usuario cuenta con topes maximos de consumos hacia
diferentes tipos de destinos, es decir minutos al mismo proveedor, a otros proveedores moviles
y a redes fijas predeterminados. En las celdas 39 a 41 indicar el valor méximo de unidades que
puede ser utilizado, de manera conjunta en el plan.

39. Cantidad de unidades de medida para llamadas a usuarios del mismo proveedor: Si
es un plan en modalidad pospago, sefialar las unidades de medida que incluyen la bolsa del plan,
o el méximo permitido, para llamadas a usuarios del mismo proveedor que origina la llamada.

40. Cantidad de unidades de medida para llamadas a usuarios de otros proveedores
moviles: Si es un plan en modalidad pospago, sefialar cuantos minutos o segundos con destino a
otro proveedor movil incluye la bolsa del plan, o el méximo permitido.

41. Cantidad de unidades de medida para llamadas a usuarios de redes fijas: S/ es un
plan en modalidad pospago, cuantos minutos con destino a redes fjjas incluye /a bolsa del plan, o
el maximo permitido.

42. Nimero de mensajes cortos de texto (SMS) incluidos — mismo proveedor: Indicar la
cantidad de mensajes cortos de texto (SMS) con destino a usuarios del mismo proveedor incluidos
en el plan. Si no contiene dejar en blanco.

43. Nimero de mensajes cortos de texto (SMS) incluidos — otros proveedores: Indicar la
cantidad de mensajes cortos de texto (SMS) con destino a usuarios de otros proveedores moviles
incluidos en el plan. Si no contiene dejar en blanco.

44. Valor de unidad de medida - Llamada mismo proveedor: En modalidad prepago, indicar
el valor en pesos colombianos del precio por la unidad de medida de voz para una llamada con
destino al mismo proveedor que origina la llamada (incluidos impuestos). En modalidad pospago,
este valor corresponde a la division del cargo fijo atribuible al servicio de voz dividido por la cantidad
méxima de unidades de medida incluida en el plan. Para aquellos planes tarifarios que tienen un
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mismo prec/o, (Unico) por unidad de medida para todo tipo de llamadas (mismo proveedor, otro
proveedor movil y redes fijas), se debe reportar dicho precio unico.

45. Valor de unidad de medida - LIamada otro proveedor movil: En modalidad prepago,
indicar el valor en pesos colombianos del precio por unidad de medida de voz para una llamada con
destino a un proveedor mdvil diferente al que origina la llamada (incluidos impuestos). En modalidad
pospago, este valor corresponde a la division del cargo fijo atribuible al servicio de voz dividido por
la cantidad maxima de unidad de medida incluida en el plan. Para aquellos planes tarifarios que
tienen un mismo precio (Unico) por unidad de medida para todo tipo de llamadas (mismo proveedor,
otro proveedor movil y redes fijas), se debe reportar dicho precio unico.

46. Valor de unidad de medida - Llamada a redes fijas: En modalidad prepago, indicar e/
valor en pesos colombianos del precio por unidad de medida de voz para una llamada con destino
a un proveedor fijo (incluidos impuestos). En modalidad pospago, este valor corresponde a /la
division del cargo fijo atribuible al servicio de voz dividido por la cantidad méaxima de unidad de
medida incluida en el plan. Para aquellos planes tarifarios que tlenen un mismo precio (Unico) por
unidad de medida para todo tjpo de llamadas (mismo proveedor, otro proveedor movil y redes
fijas), se debe reportar dicho precio unico.

47. Valor de unidad de medida adicional mismo proveedor: Indicar e/ valor en pesos
colombianos del precio por minuto o segundo de voz adicional a los incluidos en el plan para una
Hlamada con destino al mismo proveedor que origina la lamada (incluidos impuestos). Si el plan es
cerrado o en modalidad prepago dejar en blanco.

48. Valor de unidad de medida adicional a otro proveedor de servicio movil: Indicar el
valor en pesos colombianos del precio por minuto o segundo de voz adicional a los incluidos en el
plan para una flamada con destino a un proveedor mdvil diferente al que origina la llamada
(incluidos impuestos). Si el plan es cerrado o en modalidad prepago dejar en blanco.

49. Valor de unidad de medida adicional a redes fijas: Indicar el valor en pesos colombianos
del precio por minuto o segundo de voz adicional a los incluidos en el plan para una llamada con
destino a un proveedor fjjo (incluidos impuestos). Si el plan es cerrado o en modalidad prepago
dejar en blanco.

50. Valor mensaje corto de texto (SMS) - Mensaje a mismo proveedor: Indicar el valor en
pesos colombianos del precio por mensaje corto de texto (SMS) con destino al mismo proveedor
que origina el mensaje corto de texto (SMS) (incluidos impuestos).

51. Valor mensaje corto de texto (SMS) - Mensaje a otro proveedor: Indicar el valor en
pesos colombianos del precio por mensaje corto de texto (SMS) con destino a un proveedor
diferente al que origina el mensaje corto de texto (SMS) (incluidos impuestos).

52. Beneficios de tréfico al interior de la red: Indicar si el plan tiene beneficios para €l tréfico
con destino al mismo proveedor que origina la llamada, tales como minutos a cero (0) costo y
numeros elegidos o preferidos entre otros [Si/No]. En el campo 58 se describen estos beneficios.

53. Beneficios de trafico con destino a otras redes: Indicar si el plan tiene beneficios para el
tréfico con destino a otros proveedores diferentes de donde se origina la llamada, tales como
minutos a cero (0) costo y nimeros elegidos o preferidos entre otros [Si/No]. En el campo 58 se
describen estos beneficios.

54. Servicio de Internet movil incluido: Indicar si incluye o no Internet movil [Si/No].

55. Nombre del plan individual de Internet movil: Corresponde al nombre del plan ofrecido
al usuarfo de manera individual para servicio de Internet Movil con caracteristicas idénticas.

56. Tarifa mensual Internet movil: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos que debe
pagar el usuario por el servicio de Internet movil, sin incluir impuestos.

57. Capacidad Datos Moviles: Indicar las caracteristicas del plan de la siguiente forma: Si es un
plan de datos flimitado: ingresar "llimitado”: si el plan tiene una cantidad limitada de datos: ingresar
la capacidad en Megabytes (MB); si el plan tarifario no incluye datos moviles: dejar en blanco.
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58. Otras caracteristicas: Fn un maximo de 500 caracteres describir caracteristicas adicionales
del plan tarifario a las descritas en los anteriores numerales.

59. URL: Direccion electronica que remite a la pagina web del proveedor de redes y servicios
mdviles, en la cual se puede consultar mas informacion sobre el plan tarifario. Solo para planes que
se encuentren disponibles para la venta al publico.
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FORMATO 1.3. LINEAS EN SERVICIO Y TRAFICO TELEFONIA LOCAL

Continuacion de la Resolucidon No.

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 45 dlias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes Y servicios de telefonia local.

1 2 3 4 5 6
Afo Trimestre Municipfo Segmento Numero de' //_n €35 | Tréfico local
en servicio

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

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

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geografica de las lineas en servicio. Se tienen en cuenta
los 32 departamentos y la ciudad de Bogoté D.C. Los municipios estsn acordes con la division
politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

4. Segmento: Corresponde al uso que se da a la linea. Se divide en las siguientes opclones:

» Residencial - Estrato 1: Predios clasificados en el Estrato 1.

* Residencial - Estrato 2: Predjos clasificados en el Estrato 2.

* Residencial - Estrato 3: Predios clasificados en el Estrato 3,

* Residencial - Estrato 4: Predios clasificados en el Estrato 4,

* Residencial - Estrato 5: Predios clasificados en el Estrato 5,

* Residencial - Estrato 6: Predios clasificados en el Estrato 6.

e Corporativo: Lineas de naturaleza empresarial,

» Sin estratificar: Registrar cuando la linea no esté asociado directamente a un domicilio (o
predio) con clasificacion socioecondmica por estratos.

» Uso propio interno del operador: Corresponde a las lineas que son de uso propio o interno
del proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones

5. Ndmero de lineas en servicio: Cantidad de lineas que se encuentran conectadas al ultimo
dia del periodo a reportar. Se deben incluir aquellas lineas que se encuentren funcionando,
aquellas suspendidas temporalmente (independientemente de la causa que genera dicha
suspension), asf como las lineas de uso propio o interno del proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones.

6. Trafico local: Corresponde al consumo realizado por las lineas en servicio, medido en minutos
durante el trimestre a reportar y generado por llamadas locales completadas con destino a
abonados identificados con numeracion de 7 cifras. Los minutos aqui reportados deberdn ser
redondeados a la unidad siguiente.
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FORMATO 1.4. TRAFICO TELEFONIA LOCAL EXTENDIDA Y LARGA DISTANCIA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este Formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia local
extendida, telefonia larga distancia nacional, telefonia larga distancia internacional saliente (que
generen trdfico desde Colombia hacia el exterior), y telefonia larga distancia internacional entrante
(que generen tréfico desde el exterior hacia Colombia).

1.

6.

1 2 3 4 5 6

Afo Trimestre Servicio Origen Destino Tréfico

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

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

Servicio: Corresponde al tipo de servicio prestado por el proveedor de redes y servicios de
acuerdo con la sigufente lista:

Servicio
Telefonia Local Extendida
Telefonia Larga Distancia Nacional

Telefonia Larga Distancia Internacional Saliente

Telefonia Larga Distancia Internacional Entrante

Origen: Corresponde al municipio donde se origina el tréfico de telefonia local extendida y de
larga distancia nacional, teniendo en cuenta la division politico-administrativa de Colombia,
DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE. Este campo no debe diligenciarse para
los servicios de larga distancia internacional saliente y entrante.

Destino: Corresponde al pais hacia donde se enrutd el tréfico de larga distancia internacional
saliente. Indicar el codigo del pais donde se presta servicio (Campo codificado de acuerdo con
los cédigos numéricos de la norma ISO 3166-2). Este campo no debe diligenciarse para los
servicios de telefonia local extendida, larga distancia nacional y larga distancia internacional
entrante.

Tréfico: Corresponde al tréfico en minutos cursado dentro del periodo a reportar. Los minutos
aqui’ reportados deberdn ser redondeados a la unidad siguiente. Teniendo en cuenta los
servicios, se clasifican de la siguiente forma:

e Telefonia local extendida: Corresponde al trafico en minutos cursado desde el origen
Iindicado en el periodo a reportar.

e Larga Distancia Nacional: Corresponde al tréfico en minutos cursado desde el origen
indicado en el periodo a reportar.

e Larga Distancia Internacional Saliente: Corresponde al tréfico en minutos originado
en Colombia y gestionado por el proveedor de larga distancia.

e Larga Distancia Internacional Entrante: Corresponde al tréfico en minutos que ingreso
al pais a través del proveedor de larga distancia. En este caso no debe especificarse por
origen.
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FORMATO 1.5. ACCESO FIJO A INTERNET

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de comunicaciones gue

ofrezcan el servicio de acceso fijo a Internet.

1 2 3 4 5 6 7 8
Velocidad Velocidad , ,
Aflo | Trimestre | Municipio Segmento efectiva efectiva Tecnologia | Cantidad
de acceso | de accesos
Downstream | Upstream

5.

7.

Afio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, setie
de cuatro digitos.

Trimestre: Corresponde al trimestre del afo para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1 y4

Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica de los accesos fijos en servicio. Se tienen en
cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogots D.C, Los municipios estdn acordes con Ia
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del
DANE.

Segmento: Corresponde al uso que se da al acceso. Se divide en las Sliguientes opciones:

* Residencial - Estrato 1: Predios clasificados en el Estrato 1.

* Residencial - Estrato 2: Predios dlasificados en el Fstrato 2.

* Residencial - Estrato 3: Predios clasificados en el Estrato 3.

* Residencial - Estrato 4: Predios clasificados en el Estrato 4.

* Residencial - Estrato 5: Predios clasificados en el Estrato 5,

* Residencial - Estrato 6: Predios clasificados en el Estrato 6.

» Corporativo: Accesos de naturaleza empresarial,

*  Sin estratificar: Registrar cuando el acceso no esté asociado directamente a un domicilio

(o predio) con clasificacion socioecondmica por estratos,

Velocidad efectiva downstream: Fs /a capacidad de transmision medida en Megabits por
segundo (Mbps) garantizada por el ISP hacia el usuario, incluyendo tanto el segmento de acceso
como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al valor minimo de las
mediciones asocladas segun la metodologia definida en el CAPITULO 1 del TITULO V o aquella
que la sustituya o modifique.

Velocidad efectiva upstream: Es la capacidad de transmision medida en Megabits por
segundo (Mbps) garantizada desde el usuario hacia el ISP, incluyendo tanto el segmento de
acceso como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al valor minimo de las
mediciones asociadas segun la metodologia definida en el CAPITULO 1 del TITULO V o aquella
que la sustituya o modifigue.

Tecnologia de acceso: Tipo de tecnologia usada para €l acceso fijo a Internet: xDSL, Cable,
Satelftal, Wifi, WIMAX, HFC (Hybrid Fiber Coaxial), Fiber To The X (FTTx), Fiber To The Home
(FTTH), Fiber To The Node (FTTN), Fiber To The Cabinet (FFTC), FTTB (Fiber to the building o
Fiber to the basement), FTTA (Fiber to the antenna ), (Fiber-to-the-premises), y otras tecnologias
inaldmbricas y fijas.

Cantidad de accesos: Cantidad de accesos fijos a Internet que se encuentran conectados y
funcionando al dltimo dia del periodo a reportar.
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FORMATO 1.6. INGRESOS POR TRAFICO DE VOZ DE PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS MOVILES

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 60 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios moviles para
comunicaciones de voz.

1 2 3 4 5 6 7
Ao | Trimestre| Mes Ingrgsos Consumo Consumo Consumo
operacionales | pospago | prepago On-net | prepago Off-net

1. Afio: Corresponde al afio para €l cual se reporta Ja 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 1y 3

4. Ingresos operacionales: Corresponde al total de los ingresos operacionales en pesos
colombianos (cifra completa con dos decimales) por concepto de la prestacion del servicio de
telefonia mdvil por parte del proveedor en el mes de medicion. No incluye IVA ni ingresos que
se producen por otros conceptos no operacionales, tales como ingresos financieros, rendimientos
de inversiones o utilidades en venta de activos fijos, entre otros.

5. Consumo pospago: Corresponde al total de los ingresos causados en pesos colombianos (cifra
completa con dos decimales) generados por suscriptores de telefonia movil en modalidad
pospago en el mes de medicion. No incluye IVA.

6. Consumo prepago On-net: Corresponde al total de los ingresos en pesos colombianos (cifra
completa con dos decimales) por concepto de las llamadas originadas por usuarios en la
modalidad prepago y cursadas entre suscriptores de la red del proveedor en el mes de medicion.

No incluye IVA.

7. Consumo prepago Off-net: Corresponde al total de los ingresos €n pesos colombianos (cifra
completa con dos decimales) por concepto de las llamadas originadas por usuarios en la
modalidad prepago y con destino a suscriptores de otros proveedores, en el mes de medicion.
No incluye IVA.
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FORMATO 1.7. TRAFICO DE VOZ DE PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS
MOVILES

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes Y servicios moviles para
comunicaciones de voz,

4.

1 2 3 4 5 6
. . Tipo Proveedor p
Ano Trimestre Mes tréfico destino Trafico

Afjo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numerico 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.

Tipo trafico: Corresponde af lipo de trdfico de voz originado en una red mdvil Y se clasifica de
la sfguiente manera:

Trdfico prepago: Asociado a todas las llamadas cursadas por los usuarios prepago, y cuya
terminacion se da en un abonado de su propia red o en la red de otro proveedor destino. Prepago
hace referencia a aquellos usuarios que no pagan un cargo fijo de manera periddica por el
servicio

Tréfico pospago: Asociado a todas las llamadas cursadas por los suscriptores pospago, ycuya
terminacion se da en un abonado de su propia red o en la red de otro proveedor destino.
Pospago hace referencia a aguellos usuarios con contrato Y que pagan un cargo fijjo de manera
periddica por ef servicio.

Proveedor destino: Corresponde al Proveedor destino de las flamadas.

Trafico: Corresponde af tréfico originado de voz movil de acuerdo a la clasificacion descrita en
€l numeral 4 del presente formato, expresado en minutos. Los minutos aquir reportados debersn
ser redondeados en caso de que la tasacion sea en minutos, mientras que si es en segundos los
minutos deberan ser reales. :
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FORMATO 1.8. MENSAJERI’A DE TEXTO (SMS) _

Perfodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral \
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este Formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
moviles, incluidos los operadores moviles virtuales, que ofrezcan mensajeria corta de texto (SMS).

2.

3.

1 2 3 4
Afo Trimestre Cantidad Ingresos

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Cantidad: Total de mensajes SMS intercambiados entre usuarios, tanto facturables como no
facturables, enviados durante el periodo de reporte.

Ingresos: Total de ingresos en pesos colombianos (cifra completa con dos decimales)
generados por concepto de la prestacion del servicio de mensajeria de texto SMS durante e/
periodo de reporte. No incluye IVA ni demds impuestos aplicables.
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FORMATO 1.9. ACCESO MOVIL A INTERNET

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios gue ofrezcan acceso
movil a Internet. Los operadores de red no deben incluir la informacion correspondiente a los usuarios
de Operadores Moviles Virtuales (OMV) que bacen uso de sus redes.

VARIABLES DE TIEMPO

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

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

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

A. Acceso por Suscripcion.

Corresponde al acceso a Internet movil a través de la contratacion de un plan con un cargo fijo que
se paga de forma periodica. El acceso a Internet debe tener en cuenta la definicion establecida en e/
ARTICULO 1.3 del TITULO I 0 aquella que la modifigue, adicione o sustituya, es decir, no se deben
considerar accesos que unicamente hagan uso de redes privadas.

1 2 3 4 5 6
Segmento | Terminal | Tecnobogis | Criietl | Norseeper| Tt per
Teléfc 2
4G
Personas >C
Data Card 3G
4G
Teléft 2
wovir |6
4G
Empresas G
Data Card 3G
4G

1. Segmento. Corresponde al tipo de suscriptor que contrata el servicio de acceso a Internet. Se
clasifica dentro de los siguientes grupos.

* Personas: si e/ que contrata el servicio es una persona natural asociada a un nimero de
Cédula de Ciudadania o Cedula de Extranjeria.

» Empresas: si e/ que contrata el servicio es una persona juridica asociada a un Ndmero de
Identificacion Tributaria-NIT.

2. Terminal: Terminal usado por el suscriptor para acceder a la red y se clasifica dentro de los
sigufentes grupos:

o Teléfono movil: Cuando el suscriptor utiliza un teléfono movil para conectarse a Internet.
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e Data Card: Cuando el suscriptor, a través de un Modem USB/PCMCIA, Ranura SIM,
Notebook/Nethbook, etc., se conecta a Internet utilizando un computador, Tablet u otros
equipos que hagan uso de servicios de datos Unicamente.

3. Tecnologia: Corresponde a la mds alta tecnologia utilizada por el suscriptor dentro de cada
mes de medicion, para la transmision de la informacion a traves de la red y se clasifica dentro
de los siguientes grupos:

o 2G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias GSM/GPRS/EDGE, IDEN, entre otros.

e 3G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias W-CDMA/HSPA, UWC-136, HSPA+
entre otros.

e 4G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias LTE, WIMAX, entre otros.

4. Cantidad de Suscriptores: Corresponde al nimero de usuarios que, segtin datos al ultimo dia
de cada mes de medicion, estin obligados contractualmente a pagar un cargo fijo de manera
periddica por el servicio de acceso a Internet movil. Se deben incluir aquellos usuarios que,
teniendo un contrato de servicio de acceso a internet movil, también accedan al servicio
mediante la modalidad de demanda.

5. Ingresos por suscripcion: Total de ingresos en pesos colombianos (cifra completa con dos
decimales) generados por los suscriptores durante el mes de medicion. Esta informacion debe ir
discriminada por segmento y terminal. No incluye impuestos

6. Trifico por suscripcion: Corresponde al trdfico total en Megabytes, cursado por los
suscriptores durante el mes de medicion.

B. Acceso por Demanda.

Corresponde al acceso a Internet movil sin que medie la contratacion de un plan para tal fin. E/
acceso a Internet debe tener en cuenta la definicion establecida en el ARTICULO 1.3 del TITULO I 0
aquella que la modifique, adicione o sustituya, es decir, no se deben considerar accesos que
unicamente hagan uso de redes privadas.

1 2 3 4 5 6
Cantidad de
dovooo | Terminal | Teenologia | oo | e
servicio
Teléfono 2
Movil 36
Prepago i
2G
Data Card 3G
4G
Teléfono =
Movil 3G
Pospago i
2G
Data Card 3G
4G

1. Tipo de usuario: Se refiere al tipo de usuario que accede al servicio de Internet Movil y se
clasifica dentro de los siguientes grupos:

e Prepago: usuarios sin contrato de suscripcion de acceso a Internet o voz movil.
e Pospago: usuarios con un contrato de voz movil, pero sin contrato de suscripcion de acceso
a Internet movil.
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2.

3.

4.

[ ]
*  3G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias W-CDMA/HSPA, UWC-136, CDMA2000,

Terminal: Terminal usado por el abonado para acceder a la red y se clasifica dentro de fos
siguientes grupos:

Teléfono movil: Cuando el abonado utiliza un teléfono movil para conectarse a Internet.
Data Card: Cuando el suscriptor, a través de un Modem USB/PCMCIA, Ranura SIM,
Notebook/Netbook, etc., se conecta a Internet utilizando un computador, Tablet u otros
equipos que hagan uso de servicios de datos dnicamente.

Tecnologia: Corresponde a la mas alta tecnologia utilizada por el abonado, dentro del mes de
medicion, para la transmision de la informacion a través de la red y se clasifica dentro de los
siguientes grupos:

2G: Para conexfones moviles que utilizan tecnologias GSM/GPRS/EDGE, iDEN.

HSPA+ y Wimax.
4G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias LTE,

Cantidad de abonados que accedieron al servicio: Corresponde al nidmero de usuarios
unicos por cada tipo (prepago y pospago) que realizaron algun tipo de pago (con excepcion de
los suscriptores relacionados en el Numeral 4 del Formato A) para acceder al servicio de internet
movil durante el periodo de reporte.

Ingresos por demanda: Total de ingresos en pesos colombianos (cifra completa con
dos decimales) debido al trdfico de Internet movil por demanda (sin considerar los ingresos
generados por los suscriptores relacionados en el Numeral 4 del Formato A) cursado durante el
mes de medicion, discriminados por tipo de usuario (pospago y prepago) y terminal. No incluye
impuestos.

Trafico por demanda: Corresponde al tréfico total en Megabytes, cursado durante el mes de
medicion, para los abonados por demanda discriminado por prepago y pospago, excluyendo: 1.
el trafico por demanda generado por los suscriptores relacionados en el Numeral 4 del Formato
Ay 2. el trdfico cursado por usuarios que no realizan ningun tipo de pago.

\
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FORMATO 1.10 TRAFICO Y VALORES FACTURADOS POR CONCEPTO DE
LLAMADAS FLJO MOVIL

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato debe ser diligenciado y reportado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones fijos. Se solicita reportar el trdfico por minutos (redondeados) y valores
facturados por concepto de lamadas fijo a movil por cada mes del trimestre. La informacion debe
ser reportada por municipio, estrato y red movil destino, de acuerdo con la siguiente estructura:

1 2 3 4 5 6 7 8

Red Trdfico Valor

Afio | Trimestre | Mes | Municipio | Segmento Destino Fijo - Movil facturado

Donde:

1. Afo: 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. Municipio: Son los datos de la ubicacion geogrdfica de las lineas fijas en donde se origino el
tréfico Fijo Movil. Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los
municipios estan acordes con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente
en el sistema de consulta del DANE. Los proveedores deberan reportar la informacion requerida
para cada uno de los municipios en donde preste el servicio de telefonia fija.

5. Segmento: Identifica el estrato socioecondmico, desde donde se origina el trafico fijo movil.,
Se clasifica dentro de los siguientes grupos:

s Residencial - Estrato 1: Predios clasificados en el Estrato 1.

o Residencial - Estrato 2: Predios clasificados en el Estrato 2.

e Residencial - Estrato 3: Predios clasificados en el Estrato 3,

s Residencial - Estrato 4: Predios clasificados en ef Estrato 4.

e Residencial - Estrato 5: Predios clasificados en el Estrato 5.

o Residencial - Estrato 6: Predios clasificados en el Estrato 6.

e Corporativo: Servicio prestado a suscriptores de naturaleza empresarial.

e Sin estratificar: Registrar cuando el servicio prestado no esté asociado directamente a un

domicilio (o predio) con clasificacion socioeconomica por estratos.

6. Red Destino: Corresponde a la red o proveedor movil de destino de las llamadas originadas en
la red fija y terminadas en la red movil.

7. Trdfico fifo-movil: Trifico en minutos (redondeados), correspondiente a las flamadas
originadas desde la red fija (por cada municipio) y terminadas en la red movil. Este tréfico
corresponde a los minutos facturados a los usuarios de la red fija.

8. Valor facturado: Corresponde al monto total facturado en pesos colombianos por concepto
del tréfico de lamadas fijo — movil reportado en el campo 7. No incluye impuestos.




Il RS e 904 .
Continuacion de la Resolucién No. oUv o de 2 9 OLb ?\J ] : Hoja No. 26 de 100

FORMATO 1.11. REGLAS DE PRECIO MAYORISTA PARA LARGA DISTANCIA
INTERNACIONAL

Periodicidad: Mensual
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta tres dias habiles después de finalizado el mes

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de Larga Distancia
Internacional (LDI).

A. INFORMACION GENERAL TRAFICO TERMINADO EN REDES FIJAS

1 2 3 4 5 6 7
Precio promedio
Ingresos mensual ($) ofrecido a | Cantidad de E1 Valor del cargo de
mensuales los carriers operativos en la aCeeso por uso
Ario Mes Grupo facturados ($) por | internacionales para la | interconexidn LDI | 769 ociado entre el
terminacidn en la | terminacion de tréfico | con la red fija por| © roveedor de LDI
red fija en Colombia en la red grupo v el pr ovi_e_dor de
fija por grupo red fija

1.

2,

3.

4.

5.

6.

7.

Afjo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
éntero, con valores esperados entre 1 y 12.

Grupo: Se refiere a los grupos establecidos para la remuneracion de los cargos de acceso,
contenidos en el ANEXO 4.3 de ANEXOS TITULO 1V.

e Grupo 1

o Grupo 2

Ingresos mensuales ($) facturados por terminacion en la red fija: Corresponde al valor
total mensual de los ingresos facturados por concepto de trafico de larga distancia internacional
entrante terminado en la red del proveedor fijo con cardcter de matriz o controlante o que al
mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia internacional como TPBCL o que hagan
parte del mismo grupo empresarial, para cada uno de los grupos.

Precio promedio mensual ($) ofrecido a los carriers internacionales para /a
terminacion de trafico en Colombia en la red fija por grupo: Corresponde al precio
promedio mensual ofrecido a los carriers internacionales por el proveedor de larga distancia
internacional para la terminacion de trafico en Colombia en la red del proveedor fijo con cardcter
de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios de larga distancia internacional
como de TPBCL o que hagan parte del mismo grupo empresarial, de las cinco (5) principales
rutas orfginadoras de tréfico de larga distancia internacional entrante y terminado en cada uno
de los grupos. Para la conversion de los precios ofrecidos a los carriers internacionales, los
proveedores de larga distancia internacional deberan utilizar la tasa de cambio representativa
del mercado reportada por el Banco de la Republica para el mes correspondiente.

Cantidad de E1 operativos mensuales en la Interconexion LDI con la red fija por
grupo: Numero de E1's operativos totales mensuales correspondientes al trafico entrante, de
las relaciones de interconexion entre el proveedor de larga distancia internacional y el proveedor
de acceso fijo con carécter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten los servicios
tanto de larga distancia internacional como de TPBCL o que hagan parte del mismo grupo
empresarial,

Valor del cargo de acceso por uso negociado entre el proveedor de LDI y el proveedor
de red fija: Corresponde al valor mensual del cargo de acceso libremente negociado entre el
proveedor de larga distancia internacional y el proveedor de red fija con carécter de matriz o
controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia internacional como
de TPBCL o que hagan parte del mismo grupo empresarial, si el esquema de remuneracion de
la interconexion es por uso, por cada grupo definido en el ANEXO 4.3 de ANEXOS TITULO 1V.
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B. DETALLE DE TRAFICO TERMINADO EN REDES FIJAS

1 2 3 4 5 6

Trdfico mensual Trafico mensual
(minutos) por E1 (minutos) por E1
entrante en la red | saliente en 13 red
fija fija

Ao Mes Grupo E1 operativos

Afio: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1y 12.

Grupo: Se refiere a los grupos establecidos para la remuneracion de los cargos de acceso,
contenidos en el ANEXO 4.3 de ANEXOS TITULO 1V.

e Grupol
e Grupo 2

E1 operativos: Corresponde a los E1 de cada uno de los grupos reportados en la informacion
general de redes fijas (formato A).

Tréfico mensual (minutos) por E1 entrante en /a red fija: Corresponde al valor mensual
del tréfico de larga distancia internacional entrante terminado en la red del proveedor fijo con
caracter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia
internacional como de TPBCL o que hagan parte del mismo grupo empresarial, para cada uno
de los grupos, por cada uno de los E1 operativos en la relacion de interconexion.

Tréfico mensual (minutos) por E1 saliente en la red fija: Corresponde al valor mensual
del tréfico de larga distancia internacional saliente originado en la red del proveedor fijo con
cardcter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia
internacional como de TPBCL o que hagan parte del mismo grupo empresarial, para cada uno
de los grupos, por cada uno de los E1 operativos en la relacion de interconexion.

C. INFORMACION GENERAL TRAFICO TERMINADO EN REDES MOVILES

1 2 3 4 5 6
. ) . Valor del cargo de
Ingresos mensuales Precio pre c_)med/o m ensya/ can t/d?d de £1 acceso por uso
($) ofrecido a los carriers | operativos en la ;
~ facturados ($) por - ; : iy negociado entre e/
Ario Mes e internacionales para 1a Interconexion
terminacion en la terminacion de traf DI /2 red proveedor de LDI y
red movil erminacion ae trafico en con ia ré el proveedor de la
Colombia en la red movif movil red movil

4.

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

Mes: Corresponde al mes del ario para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

Ingresos mensuales facturados ($) por terminacion en la red movil: Corresponde al
valor total de los ingresos mensuales facturados por concepto de trdfico de larga distancia
internacional entrante terminado en la red del proveedor movil con cardcter de matriz o
controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia Internacional como
movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial.

Precio promedio mensual ($) ofrecido a los carriers internacionales para la
terminacion de trifico en Colombia en la red movil: Corresponde al valor reportado a la
CRC por el proveedor de larga distancia internacional sobre el precio promedio mensual ofrecido
a los carriers internacionales para la terminacion de tréfico en Colombia en la red del proveedor
movil con cardcter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de
larga distancia internacional como movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial, de las
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cinco (5) principales rutas originadoras de tréfico de larga distancia internacional entrante. Para
la conversion de los precios ofrecidos a los carriers internacionales, los proveedores de larga
distancia internacional deberdn utilizar la tasa de cambio representativa del mercado reportada
por el Banco de la Republica para el mes correspondiente.

5. Cantidad de E1 operativos en la interconexion LDI con la red movil: Nimero de El 3
operativos totales mensuales correspondientes al trdfico entrante, de las relaciones de
interconexion entre el proveedor de larga distancia internacional y el proveedor de acceso mdvil
con caracter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten los servicios tanto de larga
distancia internacional como movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial.

6. Valor del cargo de acceso por uso negociado entre el proveedor de LDI y el proveedor
de la red movil: Corresponde al valor mensual del cargo de acceso por uso libremente
negociado entre e/ proveedor de larga distancia internacional y la red del proveedor movil con
cardcter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de /larga distancia
internacional como movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial.

D. DETALLE DE TRAFICO TERMINADO EN REDES MOVILES

1 2 3 4 5

Trafico mensual Tréfico mensual
(minutos) por E1 (minutos) por E1
entrante en la red saliente en la red

movil movil

Afo Mes El1 gperativos

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 para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1y 12.

3. E1 operativos: Corresponden a los E1 reportados en la informacion general de redes mdviles
(formato C).

4. Trafico mensual (minutos) por E1 entrante en la red movil: Corresponde al valor mensual
del trédfico de larga distancia internacional entrante terminado en la red del proveedor movil con
caracter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia
internacional como movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial, por cada uno de los
E1 operativos en la relacion de interconexion.

5. Trafico mensual (minutos) por E1 saliente en la red movil: Corresponde al valor mensual
del trafico de larga distancia internacional saliente originado en /a red del proveedor movil con
caracter de matriz o controlante o que al mismo tiempo presten servicios tanto de larga distancia
internacional como movil o que hagan parte del mismo grupo empresarial, por cada uno de los
E1 operativos en la relacion de interconexion.
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SECCION 2. CALIDAD

FORMATO 2.1. INFORMACIOIN DE INDICADORES DE CALIDAD PARA LOS
SERVICIOS DE TELEVISION

A. FORMATO DE REPORTE INFORMACION GENERICA POR OPERADOR

Periodicidad: Semestral
Contenido: Semestral
Plazo: Hasta el 31 de enero o el 31 de julio, segun corresponda.

Este formato aplica para todos los operadores del servicio de television abierta radiodifundida digital
terrestre y por cable HFC, satélite e IPTV.

1 2 3 4
Modalidad | Numero de canales de TV
Afio Semestre prestacion ofertados
servicio TV | Analdgico |  Digital

1. A#o: Corresponde al afio para €l cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. Modalidad prestacion servicio TV: Indicar si se trata de television terrestre radiodifundida,
por cable HFC, satelital o IPTV.

4. Numero de canales de TV ofertados: se debe indicar el nimero de canales de television
analogico o digital, ofertados por el operador durante el periodo de reporte.

Informacion del canal

1 2 3 4 5 6
o | Canal de TV Informacion del Video Informacion del |
£ Audio Tipo
Q| & ] . ) Canal
< | § Codec Bit Rate (Mbps) Fotogramas | Bits | s Bit
W | No. | Nombre Video Definicicn por por | o Rate
: Min. | Medio | Max. segundo pixel (Mbps)

El operador debera reportar todos los canales incluidos en su parrilla durante el periodo de reporte.

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

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. Canal de TV: Secuencia de programas bajo el control de un operador de television. El operador
deberd reportar todos los canales incluidos en su parrilla durante el periodo de reporte.

4. Informacion del video:

Cédec de Video: Hace referencia al cddec utilizado para la compresion del video.
Definicion: Indicar si es Standard Definition (SD) o High Definition (HD).

Bit rate: Tasa de bits minima, promedio y maxima.

Fotogramas por segundo: Cuadros por segundo. Medida de la frecuencia con que se
transmite o presenta una imagen de television en la pantalla.

e Bits por pixel: Profundidad de imagen. Cantidad de bits de informacion utilizados para
representar el color de un pixel en una imagen digital.
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5. Informacion del audio:

e Codec de Audio: Hace referencia al cddec utilizado para la compresion del sonido.
s  Bit rate: Tasa de bits por segundo (Valor reportado en Mbps)

6. Tipo canal: Indica si se trata de una canal Digital o Analogico.

B. FORMATO DE REPORTE QoS1 "Disponibilidad del Servicio”

Periodicidad: Semestral
Contenido: No aplica
Plazo: Hasta el 31 de enero o 31 de julio segun corresponda

Este formato aplica para todos los operadores del servicio de television abierta radiodifundida digital
terrestre y por cable HFC, satélite e IPTV.

Los concesionarios y/o licenciatarios del servicio de television deberdn diligenciarlo teniendo en
cuenta las siguientes indicaciones:

a. Los operadores deben proporcionar datos de la disponibilidad media del servicio en ef
semestre reportado y desglosada por mes.

b. Los operadores de television radiodifundida deberdn proporcionar informacion de la
disponibilidad de todos los transmisores de su red reportando la Tabla “"Resultados de
disponibilidad del servicio por estacion para operadores del servicio de television
radiodifundida.”, comenzando por los de mayor cubrimiento poblacional. Se debera indicar si
e/ transmisor tiene una cobertura mayor a 100.000 habitantes.

¢. Los operadores deben reportar todas las incidencias que causaron un corte en la prestacion
del servicio a los usuarios, ya sean atribuibles o no al operador, difigenciando una Tabla ”
Incidencias en la disponibflidad del servicio.” por incidencia.

Resultados de disponibilidad total del servicio
1 2 3 4

Afio | Semestre | Mes | Disponibilidad semestral del servicio

Para este formato el contenido debera estar discriminado por mes del semestre

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

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. Mes: Corresponde al mes del semestre para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1 y 6 para disponibilidad de cada mes o indicar "Total” en
caso de ser la disponibilidad media en el semestre.

4. Disponibilidad semestral del servicio: Disponibilidad del servicio en el mes o disponibilidad

media del servicio en el semestre segun corresponda.

Resultados de disponibilidad del servicio por estacion para operadores del servicio de
television radiodifundida

1 2 3 4 5 6 7 8
Cobertura Disponibflidad
> 100.000 semestre
habitantes reportado (%)

Estacion | Nombre Municipio Coordenadas

Anto | Semestre \™ w0 | Etacion (WGS84)

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.
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2.

3.

4.

e

Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

Estacion No: Numero de /a estacion sobré la que se reporta la disponibilidad

Nombre Estacion: Nombre de la estacion sobre la que se reporta la disponibilidad.
Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica de las estaciones base. Se tienen en cuenta
los 32 Departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan de acuerdo con la division

politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

Coordenadas (WGS84): Latitud y longitud en Grados, Minutos y Segundos de la ubicacion de
la estacion.

Cobertura >100.000 habitantes: Indicar sf la estacion tiene una cobertura mayor a 100.000
habitantes.

Disponibilidad semestre reportado (%): Indicar el porcentaje de disponibifidad de acuerdo
con la metodologia descrita en y para el periodo reportado.

Incidencias en la disponibilidad del servicio

2 3 4 5 6 8 9 10

Ario

Lugan N\

Fecha y Fecha y

hora de hora de fin | Tipo de
Inicio de de incidencia
incidencia | incidencia

Nimero
Semestre ae
incidencia

Mecanismos | Ndmero de
de solucion de | usuarios | Observaciones
la incidencia | afectados

Municipio
Direccion

7.

8.

9.

10.

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

Niimero de incidencia: Corresponde al numero consecutivo de la incidencia.

Fecha y hora de inicio de incidencia: Fecha (dd.mm.aa) y hora desde que se identifico la
incidencia.

Fecha y hora de fin de incidencia: Fecha (dd.mm.aa) y hora en la que se le dio solucion a
la incidencia y se restablecio la prestacion del servicio a los usuarios.

Tipo de incidencia: Clasificacion del suceso que conlleve a la interrupcion, de forma temporal,
de todas las sefiales que provea el operador.

Lugar: Lugarde la medicion

Municipio: Codigo DANE del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origing la
incidencia

Direccion: Direccion dentro del municipio de la ubicacion o lugar en donde se originé la incidencia
Mecanismos de solucion de la incidencia: Método usado para dar solucion a la incidencia.

Nimero de usuarios afectados: Niumero de usuarios afectados por la incidencia.

Observaciones: En un maximo de 500 caracteres describir observaciones adicionales.
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C. FORMATO DE REPORTE QoS2 "CALIDAD DE LA TRANSMISION”

Periodicidad: Semestral,
Plazo: Hasta el 31 de enero o 31 de julio segun corresponda.

Este formato aplica para todos los operadores del servicio de television por cable HFC, satelital e
IPTV.

1. Reporte de la calidad de la transmision para operadores de television por cable HFC
con tecnologia analogica.

Los operadores de television por cable HFC con tecnologia analogica deben realizar medidas de
calidad de la transmision para los puntos de medicion en usuario establecidos en el ARTICULO 5.2.2.2
del TITULO V, para los canales de television ofertados de acuerdo con la norma FCC J6. 605,
registrando la informacion referida en la siguiente tabla:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 |15 |16 17
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1. Ado: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. Sector Nodal: Es el identificador del sector nodal donde se efectiia la medicion.
4. Canal No.: Numero de canal de tv sobre el que se realiza la medicion.
5. Canal de TV: Nombre de/ canal de television sobre el cual se practica la medicion.

6. Tipo de SNR (CNR o Eb/No): Indicar, de acuerdo con €l tipo de red analizada, si la medicion
es de relacion portadora a ruido o de la relacion de energia de bit a ruido.

7. No. Medida: Consecutivo del reporte de la calidad de Transmision.
8. Fecha: Fecha de la medicion (DD/MM/AAAA)

9. Lugar: Lugar de la medicion
Municipio: Codigo DANE del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origind la
incidencia
Direccion. Direccion dentro del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origind la incidencia

10. Frecuencia central de la portadora de audio (MHz): Frecuencia central de la portadora de
audio

11. Nivel minimo de la portadora de video (dBmV): nivel minimo de la sefial de video, medido
con un equipo de impedancia ajustada a la impedancia interna del sistema de cable, a la entrada
del terminal del suscriptor o al final de un cable drop que simule la entrada del receptor. (dBmvV)
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12. Variacion de los niveles de la sefial de video en-canales adyacentes (dB): La diferencia
entre los niveles de sefial entre canales adyacentes:(gb).

13. Nivel de Ia sefial de video (dBmV): Nivel de la sefial en el receptor del suscriptor (dBmV)

14. Nivel de la portadora de audio (Vrms): Nivel de la sefial de audio en el receptor del
suscriptor (en voltaje RMS).

15. Amplitud (dB): Promedio del nivel de sefial més alto con el nivel de sefal mds bajo como
respuesta en frecuencia al canal medido en un rango de 0.75MHz a 5MHz (dB).

16. Relacion Sefial a Ruido SNR: Nivel de sefial a ruido medida como relacion portadora a ruido
(CNR) o Energia de bit a ruido (Eb/NO)

17. Relacion de Ia sefial de video a distorsiones coherentes (CSO, XMO): Relacion del nivel
de la sefial de video a la amplitud RMS de cualquier distorsion coherente como productos de
intermodulacion o distorsiones de segundo orden.

2. Reporte de la calidad de la transmision para operadores de television digital cable
HFC y satélite.

Los operadores de television digital cable HFC y satélite deben realizar medidas de calidad de la
transmision para los puntos de medicion en usuario establecidos en e/ ARTICULO 5.2.2.2 del TITULO
V, para los canales de television ofertados, registrando la informacion referida en la siguiente tabla:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

. Numero | Canal Canal ) Lugar

Afo | Semestre de de N Tecnologia Fecha — BER | SNR | MER
medida v o Municipio [ Direccion

La tasa de error de bit BER reportada debe ser la resuftante tras el primer mecanismo de correccion
de errores en recepcion. Los operadores deben especificar la medida de relacion serial a ruido
utilizada (por ejemplo, CNR para TDT y cable, y Eb/NO para satélite).

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

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numérico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. Niumero de medida: Consecutivo que corresponde al reporte de la calidad de Transmisién.
4. Canal de TV: Nombre del canal de television sobre el cual se practica la medicion
5. Canal No: Niumero de canal de tv sobre el que se realiza la medicion
6. Tecnologia: Estandar de transmision utilizado. (ATSC, DVB-C/C2, DVB-5/52)
7. Fecha: Fecha de la medicion (DD/MM/AAAA)
8. Lugar: Lugar de la medicion
Municipio: Codigo DANE del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origind la
incidencia
Direccion.: Direccion dentro del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origind la incidencia.

9. BER: Tasa de error de bits

10. SNR: Nivel de sefial a ruido medida como relacion portadora a ruido (CNR) o Energia de bit a
ruido (Eb/NO)

11. MER: Tasa de error de modulacion (dB)
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3. Reporte de la calidad de la transmision para operadores de IPTV.

Los operadores de IPTV deben realizar medidas de calidad de la transmision para los puntos de
mediicion en usuario establecidos en el ARTICULO 5.2.2.2 del TITULO V, registrando la informacion
referida en la siguiente tabla:

1 2 kj 4 5 6 7 8

~ . Lugar Retardo
Afio | Semestre | No. Medida | Fecha Municipio l Direccion PER medio (ms)

Jitter (ms)

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

2. Semestre: Semestre sobre el cual se tomaron las mediciones correspondientes a los datos
reportados. Campo numerico entero, con valores esperados entre 1 y 2.

3. No. Medida: Consecutivo que corresponde al reporte Calidad de Transmision IPTV.
4. Fecha: Fecha de la medicion (DD/MM/AAAA).
5. Lugar: Lugar de la medicion
Municipio: Codigo DANE del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origing la
Incidencia.
Direccion: Direccion dentro del municipio de la ubicacion o lugar en donde se origind la incidencia
6. PER: Tasa de error de paquetes.

7. Retardo medio: Retardo medio de los paquetes IP (ms).

8. Jitter (ms): Variacion del retardo medio de los paquetes IP (ms).




Continuacién de la Resolucién No. O 076 4e 2 g DIC 2016 Hoja No. 35 de 100

FORMATO 2.2. INDICADORES DE CALIDAD PARA COMUNICACIONES DE vVOZ
MOVIL

Periodicidad: Mensual
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el mes

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios moviles para
comunicaciones de voz. Los procedimientos aplicables a los parametros asociados a las
comunicaciones de voz movil estan consignados en el ANEXO 5.2 de ANEXOS TITULO V o aquélla
que la modifigue o derogue.

A1. PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS 2G

1| 2| 3| 4 5 6 7 8
Porcentaje

Nlamadas caidas Liamadas Liamadas
Hora Porcentaje llamadas terminadas sin la

. ara 2G en EB completadas con ) .
caldas para 2G P . P .. intervencion del
con transmision exito ]
usuario

satelital

IS
]
N
o}

Afio
Mes
Informacion del departamento
Zona
Dia

Capital de departamento
Resto de departamento
Capital de departamento
Resto de departamento
Division administrativa
Municipios categorizados
Capital de departamento
Resto de departamento
Municipios categorizados
Capital de departamento
Resto de departamento
Division administrativa
Municipios categorizados
- Capital de departamento
Resto de departamento
Division administrativa
Municipios categorizados

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

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Informacion del departamento: Son los datos de los departamentos sobre los cuales se
realizo el cdlculo del indicador. El reporte del indicador deberd ser realizado por departamento,
diferenciando para cada uno el valor obtenido para la capital de departamento® (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda) y €l resto de departamento’,
dando ademdas cumplimiento a los siguientes reportes adicionales de manera separada. i) por
division administrativa®, en capitales de departamento que posean de poblacion mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes; y i) 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.

4. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte deberd tener en cuenta lo
sigulente:

e Zona 1: Estard conformada por 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 /as capitales de departamento que posean una
poblacion mayor a quinientos mil (500.000) habitantes.

6 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 meridiano 12°34°00”.
Como “resto de departamento” se entenderan las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y en
el resto del archipiélago.

7 Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de acuerdo
a la categorizacién expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacidn ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
0 cuatro.

8 | ocalidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.
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5.

7.

»  Zona 2: Estard conformada por el resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y Ia
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

Dia-Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a /a fecha
(en formato MM/dd) y a la hora de trdfico pico de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 2G (en formato de 24 horas HH:mm:ss) para la capital de departamento/resto de
departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicador, para cada uno de
los dlias del mes objeto de reporte. Para el cilculo del indicador de cada una de las capitales de
departamento y de la Division Administrativa de las capitales que posean mds de 500.000
habitantes se tomard la hora pico de la capital del departamento, y para el célculo del indicador
de los demds dambitos geogréficos, se tomara la hora pico del resto de departamento.

Porcentaje de llamadas caidas en la red 2G: Porcentaje de llamadas entrantes y salientes
de la red de tecnologia 2G, 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 operador. Para el célculo no se deben considerar las EB con transmision satelital

Porcentaje de llamadas caidas para 2G en estaciones base con transmision satelital:
Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia 2G con transmision satelital,
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 operador.

Llamadas completadas con éxito: £s el numero total de llamadas que son completadas en
el sector 2G, obtenido como la suma de las llamadas que obtuvieron asignacion de canal de
tréfico y las llamadas que ingresaron por todos los procesos de handover (Incoming), restando
las que se trasladaron del sector por todos los procesos de handover (Outgoing).

Llamadas terminadas sin intervencion del usuario: £s el numero total de llamadas
interrumpidas en el sector 2G debido a causas del proveedor, obtenido como la suma de las
llamadas que luego de haber tenido tono de repique en el abonado llamado fueron interrumpidas
por causas atribuibles a la red del proveedor, y aquellas que finalizaron luego de un proceso no
exitoso de handover.

A2. PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS 3G

1 2|3 4 5 6 7 8
Porcentaje
. llamadas Llamadas
Porcentaje , Llamadas . .
o Hora , caidas para 3G terminadas sin la
< . HNlamadas caidas completadas con ) .
) pico 3G en EB con L intervencion de/
g para 3G L éxito )
3] transmision usuario
= .
S satelital
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1. Afo: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie

3.

de cuatro digitos.

Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

Informacion del departamento: Son los datos de los departamentos sobre los cuales se
realizo el cdlculo del indicador. El reporte del indicador debers ser realizado por departamento,
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4.

6.

8.

diferenciando para cada uno el valor obtenido para la capital de departamento!! (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda) y el resto de departamento”,
dando ademds cumplimiento a los siguientes reportes adicionales de manera separada: i) por
division administrativa’?, en capitales de departamento que posean de poblacion mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes; 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.

Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte deberd tener en cuenta lo
siguiente:

e Zona 1: Estard conformada por 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.

e Zona 2: Estara conformada por el resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y la
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

Dia-Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a la fecha
(en formato mm/dd) y a la hora de tréfico pico de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 3G (en formato de 24 horas hh:mm:ss) 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 objeto de reporte. 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 demds dmbitos geograficos, se tomard la hora pico del resto de departamento.

Porcentaje de llamadas caidas totales 3G: Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de
la red de tecnologia 3G, las cuales una vez estdn 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 operador. Para el cdlculo no se deben considerar las EB con transmision satelital

Porcentaje de llamadas caidas para 3G en estaciones base con transmision satelital:
Porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red de tecnologia 3G con transmision satelital,
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 operador.

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 y las llamadas que ingresaron por todos los procesos de handover (Incoming), restando
las que se trasladaron del sector por todos los procesos de handover (Outgoing).

Llamadas terminadas sin intervencion del usuario: Es el nuimero 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 tono de repique en el abonado llamado fueron interrumpidas
por causas atribuibles a la red del proveedor, y aquellas que finalizaron luego de un proceso no
exitoso de handover.

I 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 meridiano 12°34°00".
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.

2 para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de acuerdo
a la categorizacion expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacién ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
o cuatro.

'3 Localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.
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B. PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LA RED DE ACCESO A
RADIO PARA 2G

£l indicador de porcentaje de intentos de llamada no exitosos en Ia red de acceso a radio para 2G se
refiere a la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser
establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion.
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1. AnRo: Corresponde al affo para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12,

3. Informacion del departamento: Son los datos de los departamentos sobre los cuales se
realizo la medicion del indicador. El reporte del indicador deberd ser realizado por departamento,
diferenciando para cada uno el valor obtenido para la capital de departamento’ (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda) y el resto de departamento®®,
dando ademas cumplimiento a los siguientes reportes adicionales de manera separada: i) por
division administrativa’s, en capitales de departamento que posean de poblacion mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes; y i) por municipio, para aguellos 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.

4. Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte deberd tener en cuenta lo

siguiente:

e 2Zona 1: Estard conformada por los municipios que ostenten alguna de las sigufentes
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.

¥ 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 meridiano 12°34°00”.
Como “resto de departamento” se entenderan las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y
en el resto del archipiélago.

1> Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de acuerdo
a la categorizacién expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacién ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
o cuatro.

!¢ L ocalidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.
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5.

7.

8.

9.

o Zona 2: Estara conformada por el resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y la
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

Dia-Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a la fecha
(en formato MM/dd) y a la hora de trdfico pico de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 2G (en formato de 24 horas hh:mm:ss) de 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 objeto de reporte. Para el calculo del indicador de cada una de las capitales de
departamento y de la Division Administrativa de las capitales que posean mds de 500.000
habitantes se tomara la hora pico de la capital del departamento, y para el calculo del indicador
de los demads ambitos geogréficos, se tomard la hora pico del resto de departamento.

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 2G: 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 2G. Para el célculo
no se deben considerar las estaciones base con transmision satelital

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 2G en
estaciones base con transmision satelital: 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 2G con transmision satelital.

Exitos de toma del canal de sefializacion: Nimero total de intentos exitosos de toma de un
canal de sefializacion.

Intentos de toma del canal de sefializacion: Numero total de intentos de toma de un canal
de sefalizacion.

Exitos de toma del canal de trafico: Numero total de intentos exitosos de toma de un canal
de trafico.

10. Intentos de toma del canal de trafico: Nimero lotal de intentos de toma de un canal de

tréfico.

Para redes con tecnologia iDEN:

1| 2| 3| 4 5 6 7 8
Porcentaje de
intentos de
Hora Porcentaje de llamada no
o . intentos de llamada exitosos en /a Llamadas Intentos de
§ pico no exitosos en la red | red de acceso a completadas flamadas
S de acceso a radio | radio en EB con
E transmision
S satelital
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1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serfe
de cuatro digitos.
2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.
3. Informacion del departamento: Son los datos de los departamentos sobre los cuales se
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4

5.

6.

7.

8.

realizo la medicion del indicador. £l reporte del indicador deberd ser realizado por departamento,
diferenciando para cada uno el valor obtenido para la capital de departamento® (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda) y el resto de departamento’®,
dando ademas cumplimiento a los siguientes reportes adicionales de manera separada: f) por
division administrativa’’, en capitales de departamento que posean de poblacion mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes; 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.

Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte deberd tener en cuenta lo
siguiente:

o Zona 1: Estard conformada por los municipios que ostenten alguna de las sigufentes
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.

e 2Zona 2: Estard conformada por el resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y la
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

Dia-Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a /a fecha
(en formato mmydd) y a la hora pico (en formato de 24 horas hh:mm:ss) de 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 objeto de reporte. 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 demds ambitos geogréficos, se tomard la hora pico del resto de
departamento.

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio: Relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser establecidos, y la
cantidad total de intentos de comunicacion. Para el calculo no se deben considerar las estaciones
base con transmision satelital.

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en /a red de acceso a radio en
estaciones base con transmision satelital: 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 con transmision satefital.

Llamadas completadas: Numero total de establecimientos exitosos en la asignacion de los
canales de control sefializacion y canales de tréfico.

Intentos de llamadas: Numero total de intentos de establecimiento de canales de control
sefializacion y canales de trafico.

C. PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA NO EXITOSOS EN LA RED DE ACCESO A
RADIO PARA 3G

El indicador de porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio para 3G se
refiere a la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser
establecidos, y la cantidad total de intentos de comunicacion.

15 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 meridiano 12°3400”.
Como “resto de departamento” se entenderan las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y
en el resto del archipiélago.

16 Para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberan exceptuar aquellos municipios que de acuerdo
ala c?tegorizacic’m expedida anualmente por la Contaduria General de la Nacion ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
0 cuatro.

17 Localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.
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1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Informacion del departamento: Son los datos de los departamentos sobre los cuales se
realizé la medicion del indicador. El reporte del indicador deberd ser realizado por departamento,
diferenciando para cada uno el valor obtenido para la capital de departamento®® (para todas las
capitales sin perjuicio de la categorizacion a la cual corresponda) y €l resto de departamento®®,
dando ademds cumplimiento a los siguientes reportes adicionales de manera separada. i) por
division administrativa®, en capitales de departamento que posean de poblacion mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes; y i) 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.

4, Zona: Para efectos de la diferenciacion por zonas, el reporte deberd tener en cuenta lo

slguiente:

e Zona 1: Estard conformada por 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
poblacién mayor a quinientos mil (500.000) habitantes.

e  Zona 2: Estard conformada por el resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y la
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

18

Para el caso del Archipiélago de San Andrés se tomara la zona hotelera en lugar de la capital de departamento,

comprendiendo esta zona fas estaciones base ubicadas al norte de la isla de San Andrés por encima del meridiano 12°3400".
Como “resto de departamento” se entenderén las demds estaciones base ubicadas en el resto de la isla de San Andrés y
en el resto del archipiélago.

1 para el reporte correspondiente al resto de cada departamento, se deberén exceptuar aquellos municipios que de acuerdo
a la categorizacion expedida anualmente por 1a Contaduria General de la Nacién ostentan categoria Especial, uno, dos, tres
0 cuatro.

20 | ocalidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada municipio.
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5,

6.

Dia-Hora pico capital de departamento/resto de departamento: Corresponde a la fecha
(en formato MM/dd) y a la hora de tréfico pico de ocupacion de canales de voz para la red de
acceso 3G (en formato de 24 horas HH:mm:ss) de la capital de departamento/resto de
departamento sobre los cuales se realiza la medicion y reporte del indicado, para cada uno de
Jos dias del mes objeto de reporte. 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 cdlculo del indicador
de los demds ambitos geograficos, se tomard la hora pico del resto de departamento.

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G: Relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion que no logran ser establecidos, vy la
cantidad total de intentos de comunicacion para cada sector de tecnologia 2G. Para el cdlculo
no se deben considerar las estaciones base con transmision satelital

Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso a radio 3G en
estaciones base con transmision satelital: 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 con transmision satelital.

Exitos de toma del canal de sefializacion: Niumero total de Intentos exitosos de toma de un
canal de senalizacion.

Intentos de toma del canal de sefializacion: Numero total de intentos de toma de un canal
de senalizacion.

Exitos de toma del cana/ de trafico: Nimero total de intentos exitosos de toma de un canal
de trafico.

10. Intentos de toma del canal de trafico: Numero total de intentos de toma de un canal de

trafico.

D. DISPONIBILIDAD DE LOS ELEMENTOS DE RED

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

D.1 Condiciones de reporte para HLR, CCM, SCP de plataforma prepago:

1|2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tiempo Tiempo
Informacion L acumulado Tiempo de acumulado
o, Codigo de | Elermento ) Porcentaje de
de ubicacion | ) ., anual de indisponibilidad anual de Porcentaje de
. ] identificacion | deredo | o o o ] o disponibilidad
< = del Indisponibilidad durante e/ Indisponibilidad | disponibilidad
del elemento de acumulada
elemento de al iniciar el periodo de al finalizar el mensual
de red contro/ anualmente
red periodo de medicion periodo de
medicion medicion
1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos
2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.
3. Informacion de ubicacion del elemento de red: Son los datos de ubicacion geografica

(Departamento/Municipio) del elemento de red sobre el cual se realizd la medicion del indicador.
Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogotad D.C. Los municipios estin de

acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sisterna
de consulita del DANE.
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4.

6.

7.

8.

10. Porcentaje de disponibilidad acumulada anual: Es igual a 100% menos la relacion

D.2 Condiciones de reporte para todas las estaciones base, por cada tecnologia (2G/3G):

Codigo de identificacion del elemento de red: Cod/go mediante el cual el proveedor de
redes y servicios identifica el elemento de red o de control sobre el cual se realizo la medicion
del tiempo acumulado anual de indisponibilidad y los porcentajes de disponibilidad mensual y
acumulada anual.

Elemento de red o de control: Tipo de elemento de red sobre €l cual se realizo la medicion
del indicador. Se clasifica dentro de los siguientes grupos:

e  Central de conmutacion movil.
e  Home Location Register - HLR.
e Service Control Point -SCP- de Plataforma prepago

Tiempo acumulado anual de indisponibilidad al iniciar el periodo de reporte y
maedicion: Expresa el total de minutos acumulados anualmente (1° de Enero a 31 de diciembre)
al iniciar el periodo de medicion, en los cuales el elemento de red o de control presento
indisponibifidad.

Tiempo de indisponibilidad durante el periodo de medicion: Expresa el total de minutos,
correspondientes al mes de reporte, en los cuales el elemento de red o de control presento
indisponibifidad.

Tiempo acumulado anual de indisponibilidad al finalizar el periodo de medicion:
Expresa el total de minutos de la sumatoria del tiempo de la columna 6 y el tiempo de la columna
7.

Porcentaje de disponibilidad mensual: Es igual al 100% menos la relacion porcentual entre
la cantidad de minutos en los que el elemento de red no estuvo disponible en el mes de reporte
(columna 7), y la cantidad total de minutos del periodo de reporte.

porcentual entre la cantidad de minutos en los que el elemento de red no estuvo disponible en
los meses acumulados de reporte en el periodo de un afio comprendido entre el 1° de enero
hasta el 31 de diciembre del afio en el cual se realiza el reporte (columna 8), y la cantidad total
de minutos del afio calendario (365x24x60).

1 2 3 4 5 6 7 8
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Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serfe
de cuatro digitos

Mes: Corresponde al mes del afo para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1y 12.

Nombre de la estacion base: Nombre mediante el cual el proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles identifica la estacion base.

Tecnologia: Tipo de tecnologia de la estacion base 2G, 3G, 4G.

Departamento, municipio, localidad: Ubicacion geogréfica de la estacion base. Se tienen en
cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogotd D.C, y para aquellas capitales con una
poblacion mayor a 500.000 habitantes se relacionan las divisiones administrativas, esto es
localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el ordenamiento territorial de cada una. Los
municipios estan de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia.

Minutos de indisponibilidad mensual: total de minutos, correspondientes al mes de
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reporte, en los cuales ef elemento de red o de control presento indisponibilidad.

7. Porcentaje de disponibilidad mensual: Es igual al 100% menos la relacion porcentual entre
la cantidad de minutos en los que el elemento de red no estuvo disponible en el mes de reporte
(columna 5), y la cantidad total de minutos del periodo de reporte.

8. Estacion Base con transmision satelital (S§/N): Indicar "SI” en los casos en que la estacion
base tenga transmision satelital,

D.3 Reporte de disponibilidad para Estaciones Base*! por ambito geogréifico

1 2 3 4 5
~ Capital de Resto de Division Municipios Promedio % de
Afio | Mes | Departamento departamento | departamento | administrativa | categorizados Zona disponibflidad

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

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Departamento, Capital de departamento, resto de departamento, division
administrativa y municipios categorizados: Ambito geogrdfico para el reporte de
porcentaje de disponibilidad promedio, de acuerdo con los siguientes criterios:

;)  Capitales de departamento (para todas las capitales sin perjuicio de la categorizacion a la

cual corresponda)

f) Resto de departamento corresponde a la agrupacion por departamento de aquellos
municipios que de acuerdo a la categorizacion expedida anualmente por fla Contaduria
General de la Nacion ostentan alguna de las siguientes categorfas: Categoria Especial,
Categoria uno, Categoria dos, Categoria tres o Categoria cuatro.

Divisiones administrativas de aqueflas capitales de departamento que posean una cantidad

de poblacion mayor a quinientos mil (500.000) habitantes, de acuerdo a la informacion que

publica el DANE.

Municipios categorizados, son aquellos municipios que ostentan 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 la Contaduria General de la Nacion.

i)

iv)

4. Zona:

e Zona 1: Estard conformada por 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.

e Zona 2: Estard conformada por €/ resto de municipios en cada departamento que no fueron
considerados dentro de la Zona 1. Debe diferenciarse la capital de departamento y la
agregacion de municipios por departamento que se catalogan en Zona 2.

5. Promedio % de disponibilidad: Valor promedio de disponibilidad de las estaciones base para
cada uno de los ambitos geograficos relacionados.

D.4 Reporte de fallas fisicas y/o logicas

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 5.1.3.3 del CAPITULO 1 del TITULO V, o aquelia
norma que la modifique, adicione o sustituya, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles deben reportar aquellas fallas fisicas y/o Iogicas que afecten por més de
60 minutos la prestacion del servicio a més del 1% de su base total de usuarios, de acuerdo con el
sfguiente formato:

*! Exceptuando aquellas estaciones base con transmisién satelital
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1] 2 3 4 5 6 7 8
Elemento Fecha y hora )
. Tiempo Jotal de L
. L ] fisico y/o en gue se ; Descripcion

Afio | Mes | Departamento | Municipio | Localidad Jégico que presents Ia [;'://i‘: aﬁﬁgggs de 13 falia

) fallé falla

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 para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Departamento, municipio, localidad: Ambito geogréfico en el cual se presento la afectacion
del servicio al usuario. Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogota D.C, y
para aquellas capitales con una poblacion mayor a 500.000 habitantes se relacionan las
divisiones administrativas, esto es localidades, municipios o comunas, de acuerdo con el
ordenamiento territorial de cada una. Los municipios estan de acuerdo con la division politico-
administrativa de Colombia.

4. Elemento fisico y/o Iogico que fallo: Elemento fisico y/o Iogico en el cual se presente la falla
que origine la afectacion en la continuidad del servicio.

5. Fecha y hora en que se presentd la falla: Corresponde a la fecha (en formato AA/MM/dd)
en la cual se presentd la falla que origind la afectacion en el servicio.

6. Tiempo de la falla: Duracion en minutos de la falla que origind la afectacion en el servicio.

7. Total de usuarios afectados: Numero total de usuarios afectados en un dmbito geografico,
debido a la falla de un elemento fisico y/o logico.

8. Descripcion de la falla: Explicacion de las causas por las cuales se origind la falla, asi como

de las acciones adelantadas para el restablecimiento del servicio.

E. PORCENTAJE DE REFACTURACIONES POR QUEJAS DEL USUARIO

1

2 3 4 5

Ario

Cddigo Porcentaje de refacturaciones en el Porcentaje de refacturaciones en e/
Mes diferenciador periodo de reporte sobre los valores periodo de reporte sobre el numero total
de usuario totales facturados de facturas procesadas

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

Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

Cddigo diferenciador de usuario: Identificacion utilizada por el proveedor de redes y
servicios para discriminar los usuarios involucrados en el reporte, sin que sea necesarfo remitir
informacion privada de éstos.

Porcentaje de refacturaciones en el periodo de reporte sobre los valores totales
facturados: Porcentaje de dinero sometido a procesos de refacturaciones sobre el total de
valores facturados para el periodo mensual.

Porcentaje de refacturaciones en el periodo de reporte sobre el nimero total de
facturas procesadas: Porcentaje de facturas sometidas a procesos de refacturaciones sobre
el total de facturas procesadas en el respectivo mes de reporte.
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FORMATO 2.3. INDICADORES DE CALIDAD PARA MENSAJES CORTOS DE TEXTO
-SMS-

Perfodicidad: Mensual
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el mes

Este formato debers ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que ofrezcan que
ofrezcan mensajeria de texto (SMS). Los procedimientos aplicables a los pardmetros asociados a

mensajes cortos de texto estan consignados en el ANEXO 5.2 de ANEXOS TITULO V o aquélla que la
modifique o derogue.,

A. PORCENTAJE DE COMPLETACION DE SMS

Para mensajes off-net, el indicador de Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto es /a
proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red de origen y recibidos
correctamente en e/ SMSC de la red de destino. Para mensajes on-net, el indicador corresponde a la
proporcion de mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC y recibidos correctamente en el
terminal de destino.

. Cddigo de ) Cantidad o
~ Informacion de  codg » Tivo de Porcentaje de . antidad de )
Ao | Mes ubicacion del SMSC Identificacion de/ mensaje | completacion de SMS Intentos de envio
SMSC ] o de SMS

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

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Informacion de ubicacion del SMSC: Son los datos de ubicacion geogréfica (Departamento
/ Municipio) del Short Message Service Center sobre el cual se realizo la medicion del indicador,
Se tlenen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estin de
acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema
de consulta del DANE.

4. Codigo de identificacion del SMSC: Cddigo mediante el cual el proveedor de redes y servicios
identifica el Short Message Service Center sobre ef cual se realizo la medicion del indicador.

5. Tipo de mensaje: Se refiere a los tipos de mensajes intercambiados entre suscriptores y se
clasifican dentro de los siguientes grupos:

» SMS ON-NET: Mensajes de texto enviados entre suscriptores del mismo proveedor.
SMS OFF-NET: Mensajes de texto enviados a suscriptores de otros proveedores.

6. Porcentaje de completacion de SMS: Para mensajes off-net, el indicador de Porcentaje de
completacion de mensajes cortos de texto es la proporcion de mensajes cortos de texto enviados
desde el SMSC de la red de origen y recibidos correctamente en el SMSC de la red de destino.
Para mensajes on-net, el indicador corresponde a la proporcion de mensajes cortos de texto
enviados desde el SMSC y recibidos correctamente en el terminal de destino.

7. Cantidad de intentos de envio de SMS: Cantidad de mensajes cortos de texto enviados
(completados y no completados) desde el SMSC.

B. TIEMPO DE ENTREGA EXTREMO A EXTREMO

£l indicador de tiempo de entrega extremo a extremo se refiere al periodo que comienza desde que
€/ SMSC de origen envia un mensaje corto de texto, y finaliza cuando se recibe el mensaje en el
terminal de destino (enviado al mismo proveedor de redes y servicios) o en el SMSC de otro proveedor
de redes y servicios. Para efectos de la medicion y el reporte, deberdn excluirse todos los eventos
que searn imputables al usuario y/o las condiciones del terminal movil,
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1 2 3 4 5 6 7 8
Porcentaje de
Porcentaje de mensajes Porcentaje de Porcentaje de
Informacion Cddigo de mensajes entregados en un mensajes mensajes no
Afio | Mes | de ubicacion | identificacion entregados en tiempo igual o entregados en entregados
del SMSC del SMSC un tiempo menor mayor a 20 un tempo igual o | (tiempo mayor a
a 20 segundos | segundos y menor | mayar a 1 hora 24 horas)
a 1 hora f

4.

Affo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico entero, serie
de cuatro digitos.

Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

Informacion de ubicacion del SMSC: Son los datos de ubicacion geogréfica (Departamento
/ Municipio) del Short Message Service Center sobre el cual se realizo la medicion del indicador.
Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estan de
acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema
de consulta del DANE.

Cdédigo de identificacion del SMSC: Codigo mediante el cual el proveedor de redes y servicios
identifica el Short Message Service Center sobre el cual se realizo la medicion del indicador.

Porcentaje de mensajes entregados en un tiempo menor a 20 segundos: Relacion
porcentual entre la cantidad de mensajes enviados por el SMSC de origen que fueron recibidos
en un tiempo menor a 20 segundos por €l terminal de destino o el SMSC de otro proveedor de
redes y servicios, y la cantidad total de mensajes enviados por el SMSC de origen.

Porcentaje de mensajes entregados en un tiempo igual o mayor a 20 segundos y
menor a 1 hora: Relacion porcentual entre la cantidad de mensajes enviados por el SMSC de
origen que fueron recibidos en un tiempo igual o mayor a 20 segundos y menor a 1 hora por e/
terminal de destino o el SMSC de otro proveedor de redes y servicios, y la cantidad total de
mensajes enviados por el SMSC de origen.

Porcentaje de mensajes entregados en un tiempo igual o mayor a 1 hora: Relacion
porcentual entre la cantidad de mensajes enviados por el SMSC de origen que fueron recibidos
en un tiempo igual o mayor a 1 hora por €l terminal de destino o el SMSC de otro proveedor de
redes y servicios, y la cantidad total de mensajes enviados por el SMSC de origen.

Porcentaje de mensajes no entregados (tiempo mayor a 24 horas): Relacion porcentual
entre la cantidad de mensajes enviados por el SMSC de origen que no fueron recibidos por e/
terminal de destino o el SMSC de otro proveedor de redes y servicios, y la cantidad total de
mensajes enviados por el SMSC de origen.
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FORMATO 2.4. INDICADORES DE CALIDAD PARA INTERNET MOVIL CON BASE EN
GESTORES DE DESEMPENO

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado e/ trimestre

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que ofrezcan acceso
movil a Internet. Los proveedores deben diligenciar los formularios correspondientes, de acuerdo con
e/ procedimiento establecido en el Numeral 2 del ANEXO 5.1 de ANEXOS TITULO V o aquélla gue la
modifigue o derogue.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
~— e
) T ] v N
3 S 38 h L 3 X
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1. Afio: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serfe
de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del affio 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. Informacion de ubicacion del SGSN: Ubicacion geogréfica del SGSN, identificando municipio
y departamento.

5. Codigo de identificacion del SGSN: Cddigo con el cual se identifica dicho elemento de red
al interfor del proveedor de redes y servicios.

6. Tiempo acumulado de indisponibilidad anterior al periodo de medicion: Expresa el total
de minutos acumulados al finalizar el periodo anterior de medicion durante los cuales el elemento
de red presento indisponibilidad.

7. Tiempo de indisponibilidad durante el periodo de medicion: Fxpresa el total de minutos,
correspondientes al mes de reporte, en los cuales el elemento de red presento indisponibilidad,

8. Tiempo acumulado de indisponibilidad del elemento de red al finalizar el periodo de
medicion: Expresa el total de minutos de la sumatoria del tiempo de la columna 6 y el tiempo
de la columna 7.

9. % de disponibilidad mensual: Es igual a 100% menos la relacion porcentual entre la cantidad
de minutos en los que el elemento de red no estuvo disponible en el mes de reporte (columna
4), y la cantidad total de minutos del periodo de reporte.

10. % de disponibilidad acumulada: Es igual a 100% menos la relacion porcentual entre la
cantidad de minutos en los que el elemento de red no estuvo disponible en los meses
acumulados de reporte en el periodo de un afio comprendido entre el 1° de enero hasta el 31
de diciembre del ario en el cual se realiza la medicion (columna 5), y la cantidad total de minutos
del afio calendario (365x24x60).

- Contextos PDP:
1 2 3
Fecha de la medicion % de fallas en o
Dia Hora pico activacion de % Pdg ch;?;tos
SGSN contextos PDP
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1. Fecha de Ia medicion: Corresponde al dia (en formato yyyy/mm/dd) y hora pico (en formato
de 24 horas hh:mm:ss) en la que se realizo el calculo del indicador, para cada uno de los dias
del mes que conforman el trimestre correspondiente.

2. % de fallas en activacion de contextos PDP: Probabilidad de que un contexto PDP no
pueda ser activado. En este campo debe incluirse el calculo del indicador para las treinta horas
pico de cada uno de los meses del respectivo trimestre.

3. % de contextos PDP caidos: Probabilidad de que un contexto PDP sea desactivado sin
intencion del usuario. En este campo debe incluirse el calculo del /nd/cador para las treinta horas
pico de cada uno de los meses del respectivo trimestre.”
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FORMATO 2.5. INDICADORES DE CALIDAD PARA COMUNICACIONES DE LARGA
DISTANCIA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia de larga
distancia. Los proveedores de redes yserV/C/os de telecomunicaciones de voz en redes fijas de ambito
local deberdn medir los indicadores segun los procedimientos establecidos en el ANEXO 5.3 de
ANEXOS TITULO V o aquélla que la modifique o derogue.

1 2 3 4 5
Tasa de Llamadas Tasa de llamadas Tasa de L{amadas
~ . Nacionales entregadas | Internacionales entrantes Internacionales
Afo Trimestre . . salientes entregadas
exitosamente a la red | entregadas exitosamente exitosamente a la red
de destino a la red de destino de destino

1. Afio: Corresponde al affo 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
numerico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

3. Tasa de Llamadas Nacionales entregadas exitosamente a Ia red de destino: Funcion de
calidad aplicada al porcentaje de llamadas entregadas exitosamente en la red y/o proveedor de
destino respecto al total de tomas del servicio nacional. Indicar el valor medido para el indicador
para el periodo reportado.

4/5. Tasa de Llamadas Internacionales (entrantes/salientes) entregadas exitosamente
a la red de destino: Funcion de calidad aplicada al porcentaje de lamadas entregadas
exitosamente en /la red y/o proveedor de destino respecto al total de tomas del servicio
internacional. Este indicador debera discriminarse para tréfico entrante y saliente. Indicar el
valor medido para el indficador para el periodo reportado.
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FORMATO 2.6. MEDICION DE LA CALIDAD DE VOZ DE EXTREMO A EXTREMO

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que empleen redes de
conmutacion de paquetes de extremo a extremo para las comunicaciones de voz. Los proveedores
deben reportar el resultado del Indice R, obtenido al aplicar el modelo E de que trala la
Recomendacion UIT-T G.107. El dmbito de aplicacion serd la red de cada proveedor, y deberdn
tomarse en cuenta criterios de aplicabilidad de acuerdo con el modelo de red que se posea.

1 2 3 4 T 5
Afo | Trimestre Municipio Cantidad de Va/gr medido
P mediciones (Indice R)

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

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

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica donde se realiza la medicion del indice R. Se
tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estan de

acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema
de consulta del DANE.

4. Cantidad de mediciones: Indicar el nimero de mediciones realizadas.

5. Valor medido (Indice R): Indicar el valor medido del indicador para el periodo reportado,
obtenido al aplicar el modelo E de que trata la Recomendacion UIT-T G.107.
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FORMATO 2.7. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE ACCESO
DEDICADO A INTERNET PROVISTO DESDE UBICACIONES FLIAS

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes Y servicios que offrezcan acceso
dedicado a Internet. Los procedimientos de los indicadores para el acceso dedicado a Internet
provisto a traves de ubicaciones fijas estdn consignados en el Numeral 1 del ANEXO 5.1 de ANEXOS
TITULO V 0 aquélla que la modifique o derogue.

A. VELOCIDAD DE TRANSMISION DE DATOS ALCANZADA

£/ indicador de velocidad de transmision de datos alcanzada corresponde a la velocidad maxima,
media y minima, medidas en Kbps, con que los datos fueron transferidos en los sentidos del ISP al
usuarfo y del usuario al ISP, durante periodos de tiempo determinados. El indicador estars referido a
velocidades efectivas en aplicaciones de navegacion Web, FTP y correo electronico.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Grupos de Oferta de | Numero de| Velocidad | Velocidad | Velocidad | Desviacion
Afio | Trimestre | departamentos/| Tecnologia | velocidad | muestras | mdxima media minima estandar
municipios Downl Up| Down I Up Down| Up Down| Up Downl Up| Down I Up

1. Affo: 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. Grupos de departamentos/municipios: Son los datos de ubicacion geogréfica
(departamentos y municipios) donde se realizaron las mediciones. Se puede agrupar segun la
cobertura de la red en la cual se realizaron las mediciones y para la cual son vélidos los valores
de indicadores que se reportan. Los departamentos/municipios estan de acuerdo con I3 division
politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.,

4. Tecnologia: Tipo de tecnologia usada para el acceso a Internet: Clear Channel, xDSL, Cable,
Micro-ondas, Satelital, WiMAX, entre otras.

5. Oferta de velocidad: Velocidad (Down/Up) ofertada a los usuarios del servicio.
6. Numero de muestras: Cantidad de pruebas realizadas para obtener el resultado del indicador.

7. Velocidad méxima: Corresponde a la tasa de transmision de datos en kbit/s (Down/Up) mads
alta dentro 95% de las muestras ordenadas de menor a mayor.

8. Velocidad media: Corresponde a la media aritmética de las velocidades obtenidas (Down/Up)
en las pruebas realizadas.

9. Velocidad minima: Corresponde a la tasa de transmision de datos en kbit/s (Down/Up) méds
alta dentro 5% de las muestras ordenadas de menor a mayor.

10. Desviacion estandar: Medida del grado de dispersion de los datos con respecto al valor
promedio de las velocidades alcanzadas (Down/Up). Se calcula hallando la raiz cuadrada de Iz
varianza.

B. PROPORCION DE TRANSMISIONES DE DATOS FALLIDAS

Los intentos de transmision de datos fallidos corresponden a aquellos en los que el archivo de pruebas
no se recibe completo y libre de errores antes del vencimiento del temporizador, calculdndose Ia
velocidad de transmision de datos alcanzada en estos intentos.
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4.

5.

6.

1 2 3 4 5 6
' Grupos de p Porcentaje
Afo| Trimestre | departamentos/ Tecnologia Numero de transmisiones
L muestras .
municipios fallidas

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Grupos de departamentos/municipios: Son los datos de ubicacion geogrdfica
(departamentos y municipios) donde se realizaron las mediciones. Se puede agrupar segun Ia
cobertura de la red en la cual se realizaron las mediciones y para la cual son vélidos los valores
de indicadores que se reportan. Los departamentos/municipios estdn de acuerdo con la division
polttico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

Tecnologia: Tipo de tecnologia usada para el acceso a Internet: Clear Channel, xDSL, Cable,
Micro-ondas, Satelital, WiMAX, entre otras.

Nimero de muestras: Cantidad de pruebas realizadas para obtener el resultado del indicador.

Porcentaje de transmisiones fallidas: Razon entre la cantidad de transmisiones de datos
fallidas sobre el numero total de intentos de transmision de datos.

C. RETARDO EN UN SENTIDO

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

1.

2.

6.

7.

1 2 3 4 5 6 7
Grupos de Numero | Tiempo Desviacion

Aflo| Trimestre | departamentos/ Tecnologia de medio de p
municipios muestras | retardo estanaar

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico entero, serie
de cuatro digitos. :

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

Grupos de departamentos/municipios: Son los datos de ubicacion geogréfica
(departamentos y municipios) donde se realizaron las mediciones. Se puede agrupar segun la
cobertura de Ia red en la cual se realizaron las mediciones y para la cual son vélidos los valores
de indicadores que se reportan. Los departamentos/municipios estan de acuerdo con la division
politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

Tecnologia: Tipo de tecnologia usada para el acceso a Internet: Clear Channel, xDSL, Cable,
Micro-ondas, Satelital, WiMAX, entre otras.

Nidmero de muestras: Cantidad de pruebas realizadas para obtener el resultado del indicador.
Tiempo medio de retardo: Media aritmética de los tiempos de retardo medidos.

Desviacion estindar: Medida del grado de dispersion de los datos del valor promedio. Se
calcula hallando la raiz cuadrada de la varianza.
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FORMATO 2.8. INDICADORES DE CALIDAD PARA INTERNET MOVIL CON BASE EN
ETSITS 102 250

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios gue ofrezcan acceso
movil a Internet. Los procedimientos aplicables a los pardmetros asociados al acceso a Internet
provisto a través de redes moviles, estdn consignados en el Numeral 2 del ANEXO 5.1 de ANEXOS
TITULO Vo aquélla que la modifique o derogue.

7.

1 2 3 4 5 6 7
Indicador | Indicador
, Tasa de jasa de
Afo Trimestre Municipio Tecnologia Ina?gador datos datos
Ping : :
media media
FTP HTTP

Afo: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Municipio: Son los datos de ubicacion geogrdfica donde se realiza la medicion de los
indicadores. Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogots D.C. Los municipios
estan de acuerdo con Ja division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el
sistema de consulta del DANE.

Tecnologia: Corresponde a la tecnologia de acceso utilizada para la transmision de la
informacion al usuario final a través de la red, sobre la cual se realizo la medicion de los
indicadores. Se clasifica en: GSM, GPRS, EDGE, WCDMA, UMTS y HSDPA.

Indicador Ping: Corresponde al valor calculado a partir de las mediciones de Ping realizadas
en el trimestre, de acuerdo con lo establecido en el Numeral 2 del ANEXO 5.1 de ANEXOS TITULO
V o aquélla norma que la modifigue o adicione.

Indicador Tasa de datos media FTP: Corresponde al valor calculado a partir de las
mediciones de tasa de datos media FTP realizadas en el trimestre, de acuerdo con lo establecido
en el Numeral 2 del ANEXO 5.1 de ANEXOS TITULO V o aquélla norma que la modifigue o
adicione.

Indicador Tasa de datos media HTTP: Corresponde al valor calculado a partir de /as
mediciones de tasa de datos media HTTP realizadas en el trimestre, de acuerdo con lo
establecido en el Numeral 2 del ANEXO 5.1 de ANEXOS TITULO V o aquélla norma que la
modifiqgue o adicione.
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FORMATO 2.9. INDICADORES DE CALIDAD PARA COMUNICACIONES DE VOZ EN
RED FIJA DE AMBITO LOCAL

Periodicidad: Trimestral
Contenido. Trimestral
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser difigenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia local. Los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones de voz en redes fijas de ambito local deberdn
medir los indicadores segun los procedimientos establecidos en el ANEXO 5.3 de ANEXOS TITULO V
o aquella que la modifigue o derogue.

3.

4.

1 2 3 4 5 6
Numero de darios
por cada cien
(100) lineas en
servicio

Tiempo medio | Tiempo medjo de
de reparacion | instalacion de
de dafios nuevas lineas

Ano | Trimestre | Municipio

AfRo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos

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

Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica donde se realiza la medicion de los
indicadores. Se tienen en cuenta los 32 Departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios
estan de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el
sistema de consulta del DANE.

Ndmero de dafios por cada cien (100) lineas en servicio: Numero total de darios
presentados en el periodo que afectan la prestacion del servicio respecto al total de lineas
telefonicas que se tenga en servicio el proveedor.

Tiempo medio de reparacion de dafios: Tiempo promedio en dias calendario que utiliza la
empresa para solucionar una falla en el servicio telefonico.

Tiempo medio de instalacion de nuevas lineas: Nimero de dias calendario, que utiliza la
empresa para la instalacion correcta y completa de todos los elementos que componen una linea
telefonica y las pruebas necesarias para entregar en funcionamiento definitivo al usuario, medido
desde la fecha de recepcion de la solicitud, hasta la fecha de entrega definitiva de la linea en
funcionamiento o servicio al usuario, descontado el tiempo que es responsabilidad de éste.
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SECCION 3. ACCESO E INTERCONEXION

FORMATO 3.1. CONECTIVIDAD NACIONAL E INTERNACIONAL A INTERNET

Periodicidad: Anual
Contenido: No aplica
Plazo: Hasta el 31 de enero de cada arno

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que ofrezcan acceso a

Internet.
A. CONECTIVIDAD NACIONAL
1 2 3 4 5 6 7 8
~ | Municipio | Municipio Capacidad | Capaciaad Costo de | Costo
Ano gen | destino total fota/ instalacion | mensual Proveedor
orge: instalada utilizada
1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie

3.

7.

de cuatro digitos.

Municipio origen: Corresponde al municipio donde se origina el enlace de conectividad. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan acordes
con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta
del DANE.

Municipio destino: Corresponde al municipio destino del enlace de conectividad, Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estan acordes con /a
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del
DANE.

Capacidad total instalada: Es el total de capacidad instalada (upstream + downstream) entre
dos ciudades, medida en Mbps, para el tréfico de Internet.

Capacidad total utilizada: Corresponde al nivel promedio de ocupacion de los enlaces
(upstream + downstream) para e/ tréfico de Internet, medido en Mbps.

Costo de instalacion: Corresponde a las tarifas, en pesos colombianos, pagadas al proveedor
de los enlaces por concepto de instalacion. En caso de corresponder a infraestructura propia, el
valor a relacionar serd cero. No incluye IVA u otros impuestos aplicables.

Costo mensual: Corresponde a /a tarifa pagada en pesos colombianos por el uso del enlace de
conectividad nacional. En caso de corresponder a infraestructura propia, el valor a relacionar
serd cero. No incluye IVA u otros impuestos.

Proveedor: Nombre del proveedor de enlaces de conectividad nacional. En caso de
infraestructura propia debera incluirse el nombre del mismo proveedor.

CONECTIVIDAD INTERNACIONAL

1 2 3 4 5 6
~ Capacidad total| Capacidad Costo de Costo
Ano instalada total utilizada | instalacion | mensual Proveedor

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

Capacidad total instalada: Es el total de capacidad instalada (upstream + downstream) entre
dos ciudades, medida en Mbps, para el tréfico de Internet.




Continuacion de la Resolucién No. 5 0 7 6 de 2 @, DIC Qma Hoja No. 57 de 100

3.

4.

5,

Capacidad total utilizada: Corresponde al nivel promedio de ocupacion de los enlaces
(upstream + downstream) para el tréfico de Internet, medido en Mbps.

Costo de instalacion: Corresponde a las tarifas, en pesos colombianos, pagadas al proveedor
de los enlaces por concepto de instalacion. En caso de corresponder a infraestructura propia, e/
valor a relacionar sera cero. No incluye IVA u otros impuestos aplicables.

Costo mensual: Corresponde a la tarifa en pesos colombianos pagadas por e uso del enlace
de conectividad internacional a Internet. En caso de corresponder a infraestructura propia, el
valor a relacionar sera cero. No incluye IVA u otros impuestos aplicables.

Proveedor: Nombre del proveedor de enlaces de conectividad internacional. En caso de
Infraestructura propia deberd incluirse el nombre del mismo proveedor.
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FORMATO 3.2. SERVICIO DE TRANSPORTE ENTRE LOS MUNICIPIOS DEL PAIS

Periodicidad: Trimestral para los literales A y B y eventual para e/ literal C.

Contenido: No aplica

Plazo: Para los literales A y B hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre. Para el
literal C hasta 15 dias calendario después de que se presente la adicion o modificacion de las
condiciones contractuales.

Este formato debera ser difigenciado por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
que tengan el control, la propiedad, la posesion, la tenencia, o que a cualquier titulo ejerza derechos
sobre las redes de transporte entre los diferentes municipios del pais.

A. Capacidad de transporte entre municipios

1 2 3 4 5 6 7 8

7 : Capacidad
Capacidad | Capacidad
total total utilizada arrendada a otros

instalada ropia clientes
/ prop PRST | Capacidad

Tecnologia de |Municipio |Municipio

Afo Trimestre transporte origen destino

1. Afo: 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
numerico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

3. Tecnologia de transporte: Corresponde a la tecnologia de transporte a través de la cual se
ofrece la capacidad de transmision relacionada, para cada una de las capacidades relacionadas
de manera independiente en cada fila, solo se deberd identificar una tecnologia de transporte.
Se debe tener en cuenta la siguiente lista:

Tecnologia de transporte
Fibra dptica
Microondas

Satélite
Otras

4. Municipio origen: Corresponde al municipio donde se origina el enlace de conectividad. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estdn acordes
con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta
del DANE.

5. Municipio destino: Corresponde al municipio destino del enlace de conectividad. Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan acordes con Ia
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del
DANE.

6. Capacidad total instalada: Es el total de capacidad instalada entre los dos municipios
referidos en los numerales 4 y 5, medida en Mbps.

7. Capacidad total utilizada propia: Es el total de capacidad utilizada por el propio proveedor
entre los dos municipios referidos en los numerales 4 y 5, medida en Mbps.

8. Capacidad arrendada a otros clientes (PRST/Capacidad): Es el total de capacidad
arrendada a otros PRST entre los dos municipios referidos en los numerales 4 v 5, medida en
Mbps. En la columna PRST se debe indicar el NIT del PRST al cual le tiene arrendada la capacidad
Y en la columna capacidad se debe diligenciar el total de capacidad arrendada en Mbps.
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B.

Infraestructura de fibra optica desplegada

1 2 3 4 5 6 7

Capacidad utilizada
en hilos
PRST | Terceros

Municipio Municipio | Capacidad instalada
origen | destino en hilos

Total de hilos
no iluminados

Aflo | Trimestre

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

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

Municipio origen: Corresponde al municipio donde se origina el enlace de conectividad. Se
tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan acordes
con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta
del DANE.

Municipio destino: Corresponde al municipio destino del enlace de conectividad. Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estan acordes con la
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta de/
DANE.

Capacidad instalada en hilos: Es e/ total de capacidad instalada entre los municipios de
origen y destino referidos en los numerales 3 y 4, medida en numero de hilos de fibra dptica. La
capacidad instalada corresponde al total de hilos fluminados y sin iluminar que han sido
desplegados entre el origen y el destino.

Capacidad utilizada en hilos: Fs el total de capacidad utilizada entre los municipios de origen
y destino referidos en los numerales 3 y 4, medida en ndmero de hilos de fibra opt/ca,
discriminando el nimero de hilos utilizado por el propio proveedor (columna PRST) y el nimero
de hilos utilizado por terceros (columna terceros).

Total de hilos no iluminados: Numero de hilos entre los municipios de origen y destino que
no se encuentran conectados a equipos de activacion y transporte de senales.

Uso de Ia infraestructura de fibra optica por parte de terceros

2 3 4 5 6 7 8

Ario

Valor del contrato

. . Valor total del
Numero Tipo de Duracion Fecha Fecha contrato
PRST de/ P del Inicial del | final del Servicios Valor por
contrato Valor L
contrato contrato | contrato |contrato | Valor mensual contratados |cada servicio

inicial

acordado

1.

2.

3.

4.

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones —PRST-: NIT del PRST que tiene
contratado algun servicio a través de la infraestructura de la Red de Fibra Optica del PRST que
tiene el control, la propiedad, la posesion, la tenencia, o que a cua/qU/er titulo ejerce derechos
sobre la respectiva red de transporte entre diferentes municipios del pais.

Nidmero del contrato.: Numero del contrato con el PRST

Tipo de contrato: Relacion contractual establecida:
Opcion 1. Derecho Irrevocable de Uso (IRU)

Opcion 2. Arrendamiento o "Lease”

Opcion 3. Acuerdo Marco

Duracién del contrato: Plazo contractual establecido entre las partes, durante el cual el
tercero hard uso de la infraestructura de la Red de Fibra Optica del PRST que tiene el control, la
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propiedad, la posesion, la tenencia, o que a cualquier titulo ejerza derechos sobre la respectiva
red de transporte entre diferentes municipios del pais. El plazo debe ser relacionado en meses.

6. Fecha inicial del contrato: Indicar la fecha de inicio del contrato

7. Fecha final del contrato: Indicar /a fecha fin del contrato. En caso de no existir una fecha de
finalizacion del contrato, se deberd indicar dicha condicion usando el término “indeterminado”.

8. Valor del contrato:

- Valor total del contrato, dependiendo de la modalidad del contrato difigenciar:
i) El valor inicial y el valor mensual por operacion y mantenimiento, o
i) El valor mensual acordado o pactado por Mbps.
Servicios contratados. Detalle de los servicios incluidos en el contrato, de conformidad
con el objeto y el alcance del mismo (capacidad de transporte, fibra oscura, transmision de
datos, etc)
Valor por cada servicio. El valor deberé ser cargado en millones de pesos, y para los
valores contractuales establecidos en dolares americanos se deberd utilizar la tasa de cambio
(TMR) promedio del mes anterior a la fecha de reporte.
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FORMATO 3.3. SERVICIO PORTADOR EN CONEXION INTERNACIONAL

Perfodicidad: Anual
Contenido: No aplica
Plazo: Hasta el 31 de enero de cada afio

Este formato deberd ser difigenciado por los proveedores de redes y servicios que ofrezcan servicio
portador con drea de cubrimiento internacfonal.

1.

1 2 3 4 5
~ ) , Capacidad total | Capacidad
Ano Medio Pais Instalada total utilizada

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

Medio: Corresponde al medio fisico del enlace. Se presentan las siguientes opciones: Fibra,
Radlio, Satélite, entre otros.

Pais: Identificacion geogrdfica del pais destino del enlace de conectividad internacional. Indicar
el cddigo del pais donde se presta servicio (campo codificado de acuerdo con los codigos
numeéricos de la norma ISO 3166-2).

Capacidad total instalada: Fs el total de capacidad instalada (upstream + downstream) entre
Colombia y el pals destino, medida en Mbps.

Capacidad total utilizada: Es el total de capacidad utilizada (upstream + downstream) entre
Colombia y el pals destino, medida en Mbps. Incluye tanto la capacidad utilizada por el propio
proveedor, como aquélla que utilizan sus clientes.
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FORMATO 3.4. ACUERDOS DE ACCESO Y/O INTERCONEXION

Periodicidad: Eventual
Contenido: No aplica
Plazo: Hasta 10 dias habiles después de la fecha de la suscripcion del acuerdo.

Este formato deberd ser difigenciado por los proveedores de redes y servicios de telecormnunicaciones
que proporcionan acceso y/o interconexion a su red. Los proveedores deben registrar los acuerdos
suscritos y sus modificaciones.

Como parte de este registro, dichos proveedores deberan reportar y mantener actualizados los
valores de los cargos de acceso en 1as relaciones de interconexion, los cargos de las instalaciones
esenciales involucradas en el acceso y/o la interconexion, y las tarifas mayoristas acordadas con
operadores moviles virtuales.

Los Operadores Moviles Virtuales y los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que
tengan acuerdos comerciales con Operadores Moviles Virtuales, deberan reportar la informacion que
se indica en los literales A y D del presente formato. En caso que los reportes de los literales A y D
contengan informacion a la que la Ley le ha dado e/ cardcter de confidencial, ésta debe ser reportada
en documento separado, y se le otorgard el tratamiento de informacion clasificada.

A. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

1 2 3 4 5 6 7 8
Numero | Objeto | Fecha de | Duracion Archivo
Proveedor A Proveedor B del de/ firma def del Observaciones del
contrato | contrato | contrato | contrato contrato

1. Proveedor A: Corresponde al proveedor que proporciona el acceso y/o la interconexion y es
una de /as partes que suscribio el acuerdo.

2. Proveedor B: Corresponde al proveedor que solicita el acceso y/o interconexion y es una de
las partes que suscribio el acuerdo.

3. Ndmero del contrato: Corresponde al nimero del acuerdo suscrito entre las partes.
4. Objeto del contrato: Breve resumen del objeto del acuerdo.

5. Fecha de firma del contrato: Fspecificar la fecha en que se firmd el acuerdo.

6. Duracion del contrato: Ingresar la duracion del acuerdo en meses.

7. Observaciones: En caso de considerarse necesario, se pueden incluir las observaciones
relevantes sobre el acuerdo.

8. Archivo del contrato: Archivo adjunto con la totalidad del texto del acuerdo. En caso de tener
multiples archivos debe adjuntar un dnico archivo en formato comprimido.

B. CARGOS DE ACCESO

1 2 3 4 5
Ndmero Redes interconectadas )
del Tipo de cargo Observaciones 29;0;6;2{ Tipo de
Proveedor A | Proveedor B de acceso g remuneracion
contrato acceso

1. Ndmero del contrato: Corresponde al nimero del acuerdo suscrito entre las partes, el cual
debe coincidir con el nimero de contrato suministrado en la parte A del presente formato.

2. Redes interconectadas: Se deben especificar las relaciones de interconexion establecidas en
el contrato. Las opciones de redes son:
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4.

Local

Local Extendida

Larga Distancia Nacional
Larga Distancia Internacional
Movil

Portador

Tipo de cargo de acceso / Observaciones: Se debe especificar el tipo de cargo de acceso
pactado por cada relacion de interconexion. Las opciones son:

e Por minuto real

e Por capacidad

e Otro

En caso de seleccionar otro, se debe especificar en el campo observaciones la descripcion del
cargo de acceso.

Valor del cargo de acceso: Corresponde al valor de cargo de acceso, en pesos colombianos,
pactado por relacion de interconexion.

Tipo de remuneracion: Corresponde a la forma como se realiza el pago de los cargos de
acceso. Las opciones son:

Proveedor A paga a Proveedor B

Proveedor B paga a Proveedor A

Proveedor A y Proveedor B pagan

No transferencia entre Proveedor A y Proveedor B: Mecanismo en el que cada proveedor
conserva la totalidad del valor recaudado de sus usuarios y se responsabiliza de todo lo
concerniente al proceso de facturacion.

C. FACTURACION, DISTRIBUCION Y RECAUDO

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que proveen la instalacion esencial
de facturacion, distribucion y recaudo de manera individual, o de manera conjunta con el servicio
adicional de gestion operativa de reclamos, que acuerden directamente valores inferiores a los
dispuestos regulatoriamente para tales efectos, deberan diligenciar el siguiente formato:

1 2 3 4
Numero del Remuneracion por Remuneracion por facturacion,
contrato facturacion, distribucion y distribucion y recaudo, y Observaciones
recaudo atencion de reclamos

Niumero del contrato: Corresponde al numero de acuerdo suscrito entre las partes, el cual
debe coincidir con el nimero de contrato suministrado en la parte A del presente formato.

Remuneracion por facturacion, distribucion y recaudo: Especificar la remuneracion que
el proveedor de la instalacion esencial de facturacion, distribucion y recaudo cobra al solfcitante
en el contrato, en el caso en que el mismo esté especificado de manera individual.

Remuneracion por facturacion, distribucion y recaudo, y atencion de reclamos:
Especificar la remuneracion que el proveedor de la instalacion esencial de facturacion,
distribucion y recaudo, asf como del servicio adicional de gestion operativa de reclamos, cobra
al solicitante en el contrato en el caso en que el mismo esté especificado de manera conjunta.

Observaciones: En caso de considerarse necesario, s€ pueden incluir las observaciones
relevantes.
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D. TARIFAS MAYORISTAS EN ACUERDOS PARA OPERACION MOVIL VIRTUAL

Los Operadores Moviles Virtuales y los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que
provean acceso para la prestacion de servicios de comunicaciones al publico a Operadores Mdviles
Virtuales, deberan difigenciar el siguiente formato:

123456|7|8|910|11 12 | 13| 14 | 15 | 16
Tarifa Mayorista Vigendade | o | 8§ | 8g8]8g
8 S 4 la tarifa 2| 8 R R
g 3 S 2l s a8la8| ¢
S S S| 2| 5 o 3 <8583 §
S RS -3 [ T hs] < N § N Q
@ P S| € 5] § |a © ® = Q g | ¢ e §
S| 9| 8| | el @ (Sx(Salal 8 S| £l §l8%|8%| 8
o | 8l | 8|l S| £ |3RIZIIB| 2| & | F| S| |88| 5
s | S| 8RRl &8 858588 5| =m| S| |8g|8gl 2
g N S Ss| 88|18 8 £ S 8 | o o q
K & R IS8R 8| 8| 8] 8|3s]8s
SR & 8 |59|8°T
3
Donde:

1. Ndmero del contrato: Corresponde al numero de acuerdo suscrito entre las partes, el cual
debe coincidir con el numero de contrato suministrado en la parte A del presente formato.

2. Proveedor: Corresponde al proveedor de red o el operador movil virtual con el que se tiene
acuerdo comercial de acceso a la red del proveedor de red para la prestacion de servicios de
comunicaciones moviles al publico.

3. Servicio contratado: Corresponde a los servicios que hacen parte del acuerdo comercial entre
e/ proveedor de red y el OMV (voz saliente movil, Internet Movil, SMS, Larga distancia
Internacional, otros).

4. Tecnologia: Corresponde a la tecnologia de la red sobre la cual se prestan cada uno de los
servicios contratados (2G, 3G, 4G, otra).

5. Tipo de trafico: Corresponde al destino que tiene el trdfico para cada uno de los servicios que

hacen parte del acuerdo comercial. Se debe tener en cuenta los siguientes tjpos:

Servicio Tipos de trafico

On net 1: Entre usuarios del OMV.

On net 2: Entre usuarios del OMV y usuarios del operador de red (incluidos
Voz Movil usuarios de otros OMV algjados en la red del operador de red)

Off net: Entre usuarios del OMV y usuarios de otros operadores de red
diferentes al operador de red en que se aloja el OMV.

SMS On net 1: SMS enviados a usuarfos del OMYV

SMS On net 2: SMS enviados a usuarios del operador de red (incluidos
usuarios de otros OMV alojado en la red del operador de red)

SMS SMS Off net: SMS enviados a usuarios de otros operadores de red
nacfonales diferentes al operador de red en gue se aloja el OMV.

SMS Internacional: SMS enviados a usuarios de redes mdviles de otros
paises.

Internet Con salida a Internet: £l servicio mayorista incluye la salida a Internet.
Movil Sin salida a Internet: £l servicio mayorista no incluye la salida a Internet.
LDI EEUU RF: Tréfico de LDI enviado a Estados Unidos terminado en redes
fijas.

LDI EEUU RM: Trdfico de LDI enviado a Estados Unidos terminado en redes
moviles.

LDI Espafia RF: Tréfico de LDI enviado a Espaia terminado en redes fijas.
LDI LDI Espafia RM: Trdfico de LDI enviado a Espafia terminado en redes
moviles.

LDI LATAM RF: Trdfico de LDI enviado a pafses latinoamericanos terminado
en redes fijas.

LDI LATAM RM: Trafico de LDI enviado a paises latinoamericanos terminado
én redes fijas.
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6.

10.

11.

12.

13.

14

15.

16.

Tarifa Mayorista — Unidad de Medida: Corresponde a la unidad de medida utilizada para
fijar el precio de cada uno de los servicios que hacen parte del acuerdo comercial.

Servicio Unidad de Medida
Segundos

Minutos

El

Otra

SMS

SMS Volumen de SMS

Otra

KB: Kilobytes

MB: Megabytes

Internet Movil 7B: Terabytes

MBPS: Megabytes por segundo.
Otra

Segundos

LDI Minutos

Otra

Voz Movil

Tarifa Mayorista — Mayor tarifa acordada: Corresponde al valor de la mayor tarifa mayorista
acordada a pagar por concepto del servicio relacionado en el campo 3, y de acuerdo con €/ tipo
de tréfico indicado en el campo 5 y la unidad de medida referida en el campo 6.

Tarifa Mayorista — Menor tarifa acordada: Corresponde al valor de la menor tarifa
mayorista acordada a pagar por concepto del servicio relacionado en el campo 3, y de acuerdo
con él tipo de tréfico indicado en el campo 5 y la unidad de medida referida en el campo 6.

Tarifa Mayorista — Moneda: Corresponde a la unidad monetaria en que fueron acordaadas las
tarifas mayoristas y en la que se encuentran expresados los valores registrados en los campos
7y 8 (Pesos Colombianos o Dolares Americanos).

Vigencia de la tarifa — Fecha Inicial: Indica la fecha (AAAA-MM-DD) a partir de la cual
aplican las tarifas relacionadas en los campos 7 y 8.

Vigencia de la tarifa — Fecha Final: Indica la fecha (AAAA-MM-DD) en la cual termina la
vigencia de las tarifas relacionadas en los campos 7 y 8. En caso de no disponer de este dato se
debe registrar el texto "ND” que se entenderd que no se ha determinado.

Pago Minimo Acordado: Corresponde al monto minimo de pago mensual (en pesos
colombianos) que acordo el OMV pagar al proveedor de red por concepto del servicio referido
en el campo 3. En caso de no disponer de este dato se debe registrar el texto "ND” que se
entendera gue no se ha determinado.

Tréfico Minimo Acordado: Corresponde al tréfico minimo mensual que acordo el OMV cursar
en la red por concepto del servicio referido en el campo 3. En caso de no disponer de este dato
de debe registrar el texto "ND” que se entendera que no se ha determinado.

Rango tréfico para mayor valor de tarifa acordada: Corresponde al rango de unidades de
medida de tréfico al que se aplica la tarifa indicada en el campo 7.

Rango trafico para menor valor de tarifa acordada: Corresponde al rango de unidades de
medida de tréfico al que se aplica la tarifa indicada en el carmpo 8.

Observaciones: En este campo se debe informar el nombre del servicio contratado en los casos
que se haya registrado "Otro” en el campo 3, la unidad de medida en los casos que se haya
registrado "Otra” en el campo 6.”, asi como las aclaraciones que se consideren necesarias en
relacion con las tarifas informadas en los campos 7y 8.
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FORMATO 3.5. OFERTAS DE ACCESO A CABEZAS DE CABLE SUBMARINO

Perfodicidad: Eventual
Contenido: No aplica
Plazo: No aplica

Este formato deberd ser diligenciado por aquellos proveedores de redes y servicios de

telecomunicaciones que provean el acceso a la instalacion esencial "Cabezas de cable submarino” a
/a que hace referencia e/ TITULO 1V.

1 2 3 4
Nombre de la
cabeza de Cables Municivio Direccion de | Archivo de fa
cable submarinos P ubicacion oferta
submarino

Nombre de la cabeza de cable submarino: Identificacion que definio el proveedor de redes
Y servicios de telecormunicaciones para definir y nombrar la cabeza de cable submarino.

Cables submarinos: Se refiere al listado de Cables con los gue se interconecta la cabeza de
cable submarino, tales como AMX-1, ARCOS, CFX-1, MAYA-1, PANAMERICANO (PAN-AM), SAM-
1, SAIT, LEVEL 3 SAC entre otros, que sean habilitados para su funcionamiento.

Municipio / Direccion de ubicacion: Son los datos de ubicacion geogrdfica de la cabeza de
cable submarino en donde se da el acceso al cable. Se tienen en cuenta los 32 departamentos y
la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan de acuerdo con la division politico-administrativa
de Colombia DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

Archivo de la oferta: Archivo adjunto en el que se encuentra la totalidad del texto de /a oferta.
En caso tal de contar con multiples archivos se requiere adjuntar un tnico archivo en formato
comprimido.




Continuacidn de la Resolucion No. 5 0 7 6 de 2 g DIC 29‘36 Hoja No. 67 de 100

FORMATO 3.6. ACUERDOS SOBRE USO DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA

Periodicidad: Eventual
Contenido: No aplica

Plazo: Hasta 10 dias hdbiles después del perfeccionamiento del acuerdo sobre comparticion de
infraestructura eléctrica para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y/o television.

Este formato deberéd ser diligenciado por los Proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
y por los operadores de television que hagan uso de infraestructura de energia eléctrica para la
prestacion de sus servicios. Toda modificacion a los contratos inicialmente suscritos por las partes,
deberé registrarse en el plazo antes descrito ante la CRC.

A. INFORMACION GENERAL DEL ACUERDO

1 2 3 4 5 6 7 8
Ndmero del Proveedor de Proveedor de . Fecha de L . .
. Objeto S Duracion | Observaciones | Archivo
acuerdo Infraestructura | Telecomunicaciones suscripcion

1. Namero del acuerdo: Corresponde al niumero dado al acuerdo por las partes (si aplica).

2. Proveedor de Infraestructura: Corresponde al proveedor de infraestructura eléctrica cuya
infraestructura es susceptible de ser utilizada en la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones y/o de television.

3. Proveedor de Telecomunicaciones: Corresponde al Proveedor de redes y/o servicios de
telecomunicaciones, u operador de television, que para la prestacion de sus servicios requiere
acceder y hacer uso de infraestructura eléctrica.

4. Objeto: Breve resumen del objeto del acuerdo con las principales caracteristicas.

5. Fecha de suscripcion: Fecha a partir de la cual es vigente el acuerdo.

6. Duracion: Duracion del acuerdo contada en meses.

7. Observaciones: Particularidades relevantes sobre el acuerdo.

8. Archivo: Archive adjunto con la totalidad del texto digitalizado del acuerdo. En caso de tener
multiples archivos debe adjuntar un unico archivo en formato comprimido. De existir asuntos

confidenciales, los mismos deberan enviarse en archivo separado, indicando las razones legales
en qgue se fundamenta la reserva legal.

B. VALOR COBRADO POR LA INFRAESTRUCTURA ELECTRICA

1 2 3 4 5 6
Codigo Infraestructura eléctrica compartida Elemento instalado Remuneracion
del Tipo de Especificaciones | Tipo de | Especificaciones Fecha | opservaciones
acuerdo | nfraestructura otro tipo de elemento otro tipo de Valor | Unidad | vigencaa
eléctrica Infraestructura instalado elemento

1. Codigo del acuerdo: Corresponde al cédigo asignado por el sistema en el formato de creacion
de acuerdos.

2. Infraestructura eléctrica compartida: Tipo de elemento perteneciente a la infraestructura
destinada al suministro del servicio de energia eléctrica y susceptible de ser utilizado por él (los)
Proveedor(es) de Redes y/o Servicios de Telecomunicaciones y/o por €l (los) Operador(es) de

Television

e  Poste 8m

e Poste 10m

e Poste 12m

o  Poste 14m

e TJorres de redes STR 115 kV




Continuacion de la Resoluciéon No. 5 0 7 6 de 2 9 DIC 7916 Hoja No. 68 de 100

Torres de redes de STN con voltaje inferior a 230 kV
Torres de redes de STN con voltaje superior a 230 kV
Ducto

Otra

En caso de ingresar la opcion "Otra’; el proveedor deberd especificar el tipo de infraestructura
eléctrica compartida en el campo “Especificaciones otro tipo de infraestructura”.

Elemento instalado: Tipo de elemento instalado en la infraestructura eléctrica por parte del
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones y/o operador de television, tales como:

Cables

Fuentes de poder
Amplificadores
Antenas
Estaciones base
Otro

En caso de ingresar la opcion "Otro”, el proveedor deberd especificar el tipo de elemento
instalado en el campo "Especificaciones otro tipo de elemento”.

Remuneracion: Valor unitario, en pesos colombianos, y su respectiva unidad de cobro
(mensual, trimestral, semestral, anual) por cada tipo de infraestructura eléctrica compartida y
elemento instalado.

Fecha vigencia: Fecha a partir de la cual aplica el cobro de los valores indicados en el campo
de remuneracion.

Observaciones. Espacio para incluir otras particularidades relevantes sobre la infraestructura
eléctrica o el elemento instalado.
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FORMATO 3.7 ROAMING AUTOMATICO NACIONAL

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 15 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este

formato deberé ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que hagan uso de la

instalacion esencial de Roaming Automatico Nacional.

A.

TRAFICO VOZ y SMS

N

3 4 5 6 7 8

Total valor Total valor por
Proveedor | Proveedor Trafico Voz por tréfico de Cantidad tréfico de SMS
Red Red (Minutos reales) voz SMS (miles $)

Origen Visitada (miles §)
Mes 1] Mes 2| pes 3| Trimestre | mes 1] Mes 2| Mes3|  Trimestre

Trimestre

1.

2.

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Proveedor Red Origen: Es el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles
al cual pertenecen los usuarios que se benefician del Roaming Automatico Nacional
proporcionado por el Proveedor de otra red movil. Es quien hace el reporte de informacion

Proveedor Red Visitada: Es el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles
que atiende con sus propios recursos a usuarios pertenecientes al Proveedor de la red origen,
bajo la modalidad de Roaming Automatico Nacional.

Trafico Voz (Minutos reales): Trifico en minutos reales (efectivamente cursados) utilizados
por usuarios de la red de origen a través de la Red visitada haciendo uso del Roaming Automatico
Nacional, discriminado por cada mes del trimestre.

Total valor por trifico de voz (miles $): Corresponde al valor total, expresado en miles de
pesos, que fue causado por concepto de trdfico de voz soportado en el uso de Roaming
Automatico Nacional.

Cantidad SMS: Cantidad de Mensajes SMS generados por usuarios del Proveedor de la red de
origen a través de la red visitada haciendo uso del Roaming Nacional, discriminado por cada
mes del trimestre.

Total valor por trafico de SMS (miles $): Corresponde al valor total, expresado en miles de
pesos, que fue causado por concepto de trdfico de SMS soportado en el uso de Roaming
Automaético Nacional.

B. TRAFICO DE DATOS

1|2 3 4 5 6 7 8
o Total valor por
B Tréfico tréfico de datos
Q| § | Proveedor | Proveedor . ; .
S L
< § Red Origen | Red Visitada Terminal |\ Tecnologia (miles $)
= Mesl1 | Mes2 | Mes3 Trimestre
1. Afo: Corresponde al affio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie

de cuatro digitos.

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

4.

6.

Proveedor Red Origen: Es el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles
al cual pertenecen los usuarios que se benefician del roaming automaético nacional proporcionado
por el Proveedor de otra red movil, Es quien hace el reporte de informacion

Proveedor Red Visitada: Fs el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles
que atiende con sus proplos recursos a usuarios pertenecientes al Proveedor de la red origen,
bajo la modalidad de Roaming Automatico Nacional,

Terminal: Terminal usado por el suscriptor para acceder a la red y se clasifica dentro de los
siguientes grupos:

o Teléfono movil: Cuando el suscriptor utiliza un teléfono movil para conectarse a Internet.
s Data card: Cuando el suscriptor, a través de un Modem USB / PCMCIA, Ranura SIM,
Notebook/Netbook, etc., se conecta a Internet utilizando un computador u otros equipos.

Tecnologia: Corresponde a la tecnologia de acceso utilizada para la transmision de fla
informacion al usuario final a través de la red visitada y se clasifica dentro de los siguientes
grupos:

e 2G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias GSM/GPRS/EDGE, 1S-136 (TDMA),
IS-95/15-958 (CDMA).

o 3G: Para conexiones moviles que utilizan tecnologias W-CDMA/HSPA, UWC-136,
CDMA2000.

e 4G: Para conexiones moviles que utilizan tecnofogias LTE.

Nota: Esta informacion es opcional y se diligenciard en la medida que la red visitada entregue
discriminacion de trafico por tecnologias

Tréfico: Tréfico total en MBytes generados por usuarios del Proveedor de la red origen a través
de la Red visitada haciendo uso del Roaming Automdético Nacional, discriminado por cada mes
ael trimestre.

Total valor por trafico de datos (miles $): Corresponde al valor total, expresado en miles
de pesos, que fue causado por concepto de trdfico de datos soportado en el uso de Roaming
Automdtico Nacional.
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FORMATO 3.8 BALANCE DE INTERCONEXION: INGRESOS, EGRESOS, TRAFICO Y
ENLACES

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 moviles para
comunicaciones de voz.

11 2|3 4 5 6 7 8 9 10 11
Cargo de
Cargo de acceso acceso
regulado de la regulado
IS Ingresos Egresos Resolucion CRT | derivado de
§ F1 operativos | mensuales | mensuales | 1763 de 2007 por | resoluciones
N Q enla por por uso (minuto) y/o | de cardcter
L 3|8 3 Trdfico | interconexion | concepto concepto capacidad (E1) general y/o0 Diferencia
< § X é originado con e/ de cargos | de cargos del afio particular que
= 2 proveedor de | de acceso a | de acceso a| inmediatamente | expida la CRC
3 destino la red movil | otras redes | anterior * Trdfico * Trdfico
& propia moviles originado originado
(minutos reales) (minutos
y/o E1 operativos | reales) y/o E1
operativos

1. Afo: 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
numérico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

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

4. Proveedor de destino: Corresponde al NIT del proveedor de destino de las llamadas.

5, Tréfico originado: Total de trafico (en minutos reales), originado por el proveedor que reporta
la informacion y terminado en cada proveedor de destino. Corresponde a la suma del trafico
prepago y pospago del Formato 1.7 "Tréfico de voz de proveedores de redes y servicios moviles”,
expresado en minutos reales.

6. E1 operativos en la interconexion con el proveedor de destino: Nimero de E1 operativos
totales mensuales correspondientes a la relacion de interconexion entre el proveedor que reporta
la informacion y el proveedor de destino, utilizados para el tréfico saliente.

7. Ingresos mensuales por concepto de cargos de acceso a la red movil propia: Ingresos
mensuales en miles de pesos colombianos por concepto de cargos de acceso por el tréfico
originado en otros proveedores y terminado en la red del proveedor que reporta la informacion.
No incluye IVA.

8. Egresos mensuales por concepto de cargos de acceso a otras redes moviles: Egresos
mensuales en miles de pesos colombianos por concepto de cargos de acceso por el tréfico
originado en la red del proveedor que reporta la informacion y terminado en los proveedores de
destino. No incluye IVA.

9. Cargo de acceso regulado de Ia Resolucion CRT 1763 de 2007 por uso (minuto) y/o
capacidad (E1) del afio inmediatamente anterior * Tréfico originado (minutos reales)
y/o0 E1 operativos”: Considerando los valores de cargo de acceso regulados por la Resolucion
CRT 1763 de 2007 (y sus respectivas modificaciones posteriores), corresponde a la multiplicacion
entre (i) el valor del cargo de acceso por uso (minuto) del affo inmediatamente anterior al periodo
de reporte y el tréfico (en minutos reales) originado en la red del proveedor que reporta la

2 La Resolucién CRT 1763 de 2007 estd compilada en el TITULO IV ACCESO E INTERCONEXION DE REDES DE
TELECOMUNICACIONES de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
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informacion y terminado en cada red de destino o (i) el valor del cargo de acceso regulado por
capacidad (E1) del afio inmediatamente anterior al periodo de reporte y la cantidad de El
operativos correspondientes a la relacion de interconexion entre el proveedor que reporta /a
informacion y el proveedor de destino.

10. Cargo de acceso regulado derivado de resoluciones de cardcter general y/o particular

que expida la CRC * Trédfico originado (minutos reales) y/o E1 operativos (B):
Corresponde a la multiplicacion entre (i) el valor del cargo de acceso regulado derivado de
resoluciones de caracter general y/o particular que expida la CRC y €l tréfico (en minutos reales)
originado en la red del proveedor que reporta la informacion y terminado en cada red de destino
o (i) el valor del cargo de acceso regulado derivado de resoluciones de cardcter general y/o
particular que expida la CRC y la cantidad de E1 operativos correspondientes a la relacion de
interconexion entre el proveedor que reporta la informacion y el proveedor de destino.

11. Diferencia: Corresponde a la resta entre los valores registrados en las columnas "9” y "10%, en

mifes de pesos colombianos.
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SECCION 4. USUARIOS

FORMATO 4.1. INFORMACION PARA MONITOREO DE COMPENSACION
AUTOMATICA.

Periodicidad: Mensual
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el mes

Este formato debers ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
moviles para comunicaciones de voz.

A. COMPENSACION INDIVIDUAL O PROMEDIO

1 2 3 4 5
Tiempo total de Intentos de
Ao Mes Tipo de ocupacion de canales //amaqas con
compensacion de voz asignacion de canal
Minutos | Segundos de voz

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serfe
de cuatro digitos.

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
con valores esperados entre 1 y 12.

3. Tipo de compensacion: Puede ser:

e Individual: Si el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles compensa
de manera particular a los usuarios que experimentan deficiencias en la prestacion del
servicio de voz a traves de su red.

e Promedio: Si el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moviles compensa en
su conjunto a la totalidad de usuarios ante la deficiente prestacion del servicio de voz a través
de su red.

4. Tiempo total de ocupacion de canales de voz: Corresponde al tiempo total promedio
mensual (en minutos o segundos, segun apligue) de ocupacion de /a totalidad de canales de voz.

5. Intentos de llamadas con asignacion de canal de voz: Corresponde a la sumatoria del total
de intentos de llamadas que durante el mes tuvieron asignacion de canal de voz.

B. DETALLE DE LA COMPENSACION

1 2 3 4 5 6
Cantidad de Ca/Z/'dad Tiempo al aire compensado
Arno| Mes| Modalidad|  usuarios //ams das
compensados caidas Minutos Segundos

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

2. Mes: Corresponde al mes del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numerico
entero, con valores esperados entre 1 y 12.

3. Modalidad: Se refiere a la modalidad de pago, las opciones son prepago y pospago.

4. Cantidad de usuarios compensados: Nimero de lineas de los usuarios (personas naturales
o juridicas) de servicios de comunicaciones de voz que cursaron trafico en cada mes. Este dato
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debe discriminarse entre los usuarios prepago (que no se encuentren vinculadas por una
suscripcion mensual) y los usuarios pospago (vinculados a través de una suscripcion mensual).

Cantidad de llamadas caidas: Es e/ numero total de eventos de llamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en cada mes, esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal
de tréfico fueron finalizadas sin que el usuario realice la peticion de colgar. Esta informacion
debe reportarse de manera separada para cada modalidad de pago cuando se realice la
compensacion individual,

Tiempo al aire compensado: Total de tiempo al aire (en minutos o segundos, segun apligue)
que debe ser entregado por el proveedor a sus usuarios de servicios de voz. Esta informacion
debe ser diferenciada por modalidad de pago cuando se realice la compensacion individual.
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FORMATO 4.2. INFORMACION DE ROAMING INTERNACIONAL

Perfodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 45 dias calendario despuces de finalizado e/ trimestre

Este formato debers ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
modviles. No incluye cifras de OMV. Los OMV que ofrezcan servicios de Roaming internacional deberan
reportar sus cifras de manera separada.

A. Usuarios de Roaming Internacional (Outbound)

1 2 3 4 5 6 7 8
Lineas con Lineas con
Afo | Trimestre | Mes Pais Modalidad | Cantidad tarifa de tarifa por
paquete demanda

1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serfe
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. Pais: Cddigo del pais donde se presta servicio (campo codificado de acuerdo con los codigos
numeéricos de la norma ISO 3166-2)

5. Modalidad: Modalidad de Pago, sefialar la modalidad:
e PRE - Prepago
o POS - Pospago

6. Cantidad: numero de usuarios Unicos (lineas) que utilizaron el servicio de Roaming
Internacional (Outbound) en el periodo reportado

7. Lineas con tarifa de paquete: De [a totalidad de usuarios incluidos en el campo 6, indicar la
cantidad de lineas que usaron el servicio en el mes reportado con algun paquete o plan
promocional.

8. Lineas con tarifa por demanda: De la totalidad de usuarios incluidos en ef campo 6, indicar

la cantidad de lineas que usaron el servicio en el mes reportado pagando tarifas por demanda.
Las lineas de los numerales 6 y 7 pueden ser no unfcas.

B. Consumos de Roaming Internacional

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Minutos | Minutos

Salientes | Entrantes SMS M8

Afio Trimestre | Mes Pais | Modalidad

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

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para €l cual se reporta la informacion. Campo
numerico 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.
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4.

5.

6.

9.

Pais: Codigo del pais donde se presta servicio (campo codificado de acuerdo con los codigos
numéricos de la norma IS0 3166-2),

Modalidad: Modalidad de Pago, sefialar la modalidad:
o  PRE - Prepago
e POS — Pospago

Minutos Salientes: Cantidad de minutos facturados en el mes reportado (con valor y sin valor),
incluidos los consurmidos con paquete o promociones y/o con tarifa por demanda,
correspondientes a las llamadas originadas por los usuarios del servicio de Roaming
Internacional en los operadores visitados.

Minutos Entrantes: Cantidad de minutos facturados en el mes reportado, incluidos los
consumidos con paguete o promociones y/o con tarifa por demanda, correspondientes a las
llamadas recibidas por los usuarios del servicio de Roaming Internacional en los operadores
visitados.

SMS: Cantidad de SMS facturados en el mes reportado, incluidos los consumidos con paguete
o promociones y/o con tarifa por demanda, correspondientes a los mensajes de texto enviados
por los usuarfos del servicio de Roaming Internacional en los operadores visitados.

MB: Cantidad de MB facturados en el mes reportado, incluidos los consumidos con paguete o
promociones y/o con larifa por demanda, correspondientes a los consumos de datos realizados
por los usuarios del servicio de Roaming Internacional en los operadores visitados.

Notas:

/.

Independientemente de /a oferta comercial del proveedor de servicios (tarifas por demanda,
tarifa por paguete o promociones, o consumo incluido en la tarifa local), deben reportarse
todos los consumos incluidos en la factura en el mes reportado.

El reporte de consumos en la modalidad prepago estd sujeto a la disponibilidad de los
servicios y el nivel de discriminacion que se pueda hacer de fos mismos.

C. Valores facturados a usuarios por concepto de Roaming Internacional

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor Valor
Aflo | Trimestre | Mes Pais | Modalidad | Minutos | Minutos
Salientes | Entrantes

Valor Valor
SMS MB

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

Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numérico 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.

Pais: Codigo del pais donde se presta servicio (campo codificado de acuerdo con los cddigos
numeéricos de la norma 150 3166-2)

Modalidad: Modalidad de Pago, sefialar la modalidad:
PRE - Prepago
POS - Pospago

Valor Minutos Salientes: Valor en pesos colombianos de los minutos facturados en el mes
reportado, incluidos los consumidos con paquete o promociones y/o con tarifa por demanda,
correspondientes a las lamadas originadas por los usuarios del servicio de Roaming
Internacional en los operadores visitados.
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7.

Valor Minutos Entrantes: Valor en pesos colombianos de minutos facturados en el mes
reportado, incluidos los consumidos con paquete o promociones y/0 con tarifa por demanda,
correspondientes a las lamadas recibidas por los usuarios del servicio de Roaming Internacional
en los operadores visitados.

Valor SMS: Valor en pesos colombianos de los SMS facturados en el mes reportado, incluidos
los consumidos con paguete o promociones y/o con tarifa por demanda, correspondientes a los
mensajes de texto enviados por los usuarios del servicio de Roaming Internacional en los
operadores visitados.

Valor MB: Valor en pesos colombianos de los MB facturados en el mes reportado, incluidos los
consumidos con paquete o promociones y/o con tarifa por demanda, correspondientes a los
consumos de datos realizados por los usuarios del servicio de Roaming Internacional en los
operadores visitados.

Nota: independientemente de la oferta comercial del proveedor de servicios (tarifas por demanda,
tarifa por paquete o promociones, o consumo incluido en la tarifa local), deben reportarse todos los
valores facturados en el periodo reportado por concepto de consumos de Roaming.

D. Tarifas inter operador (IOT) para los servicios de Roaming internacional
prestados en el exterior a los usuarios del PRSTM colombiano.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Q o o Q Qo
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Afio: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

Trimestre: Corresponde al trimestre del afio 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
numérico entero, con valores esperados entre 1 y 3.

Pais: Codigo del pais donde se presta servicio (Campo codificado de acuerdo con los codigos
numeéricos de la norma IS0 3166-2)

Operador visitado: Indicar el TAP CODEZ que identifica el operador con el cual el operador
colombiano tiene acuerdo de Roaming Internacional.

Modalidad: Modalidad de Pago, sefnalar la modalidad:
e PRE - Prepago
e POS — Pospago

Tarifa IOT minuto saliente local: Valor en dolares americanos del minuto saliente a destinos
locales cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador visitado.

Tarifa IOT minuto saliente a Colombia: Valor en dolares americanos del minuto saliente
hacia Colombia cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador visitado.

Tarifa IOT minuto saliente a otros paises: Valor en dolares americanos del minuto saliente
a otros paises cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador visitado.

2 Este es un cddigo asignado por la Asociacién GSM (GSMA) para su uso como identificador primario de los operadores
que participan en acuerdos de Roaming Internacional en los procesos de intercambio de datos, dentro de los que se
encuentra el procedimiento TAP (por sus siglas en inglés de “Transferred Account Procedure”).
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10. Tarifa IOT minuto entrante: Valor en dolares americanos del minuto entrante al usuario del
servicio de Roaming Internacional, cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador
visitado.

11. Tarifa IOT SMS: Valor en dolares americanos del SMS enviado por el usuario del servicio de
Roaming Internacional, cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador visitado.

12, Tarifa IOT MB: Valor en ddlares americanos del MB consumido por el usuario del servicio de
Roaming Internacional, cobrado al proveedor de servicios colombiano por el operador visitado.

Nota: Deben reportarse los valores IOT (por unidad de consumo) finales con descuentos, y
efectivamente pagadas a cada uno de los operadores visitados, como producto de negociaciones
por volumen, por pertenecer al mismo grupo o por cualquier otro motivo. Los valores a reportar en
dolares son a dos cifras decimales (sin redondeos).
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SECCION 5. OTROS

FORMATO 5.1. USO DE NUMERACION

Periodicidad: Anual
Contenido: Anual
Plazo: Hasta el 31 de enero de cada ano

Este formato deberda ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios que tengan numeracion
asignada.

A. IMPLEMENTACION DE NUMERACION

1 2 3 4 5 6 7 8
Ao | NoC | Inicio | Fin | clase | nw | wiou | EPecificacion

NIOU

Debe diligenciarse el estado de implementacion de cada uno de los blogues de numeracion asignados,
especificando los usos dados a la numeracion implementada en otros usos.

1.

6.

ARo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero de
cuatro digitos.

NDC: Indicativo nacional de destino.
Inicio: Numero que identifica el inicio de un blogue de numeracion.
Fin: Numero gue identifica el final de un blogue de numeracion.

Clase: Se debe especificar el uso dado a la numeracion. Las opciones son:

Clase
Acceso a Internet
Acceso a Internet por demanda
Acceso fijo satelital
Acceso movil satelital
Datos y aplicaciones moviles
Servicios de Cobro revertido
Servicios de Tarifa con prima
Telefonia fija
Telefonia movil
Telefonia movil rural
Teléfonos publicos
Otros servicios

NIU: Cantidad de nudmeros del correspondiente blogue de numeracion asignados e
implementados en la red, que estan siendo utilizados efectivamente por los usuarios finales de
Jos servicios de Comunicaciones. Dichos numeros incluyen los donados a otros proveedores de
redes y servicios en virtud de la portabilidad numérica.

NIOU: Cantidad de numeros del correspondiente blogue de numeracion asignados que se
encuentran implementados en la red pero que no estan siendo utilizados por usuarios. Esta
numeracion incluye, entre otras, la numeracion programada en la red y disponible para la venta
de lineas, la numeracion destinada para pruebas, la numeracion devuelta por los usuarios y que
no se reusa por un periodo de tiempo establecido.
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8. Especificacion NIOU: Campo para especificar los usos dados a la numeracion implementada
en la red pero que no esta siendo usada por usuarios.

B. PREVISION DE NUMERACION

1 2 3 4

Afo NDC | Numeracion asignada | Prevision de necesidades

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero de
cuatro digitos.

2. NDC: Indicativo nacional de destino.

3. Numeracion asignada: Cantidad total de numeracion asignada al proveedor asignatario, en
cada uno de los NDC.

4. Prevision de necesidades: Cantidad total de numeracion que el proveedor asignatario proyecta
tener asignada en cada uno de los NDC, al finalizar el afio de realizacion del reporte.
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FORMATO 5.2. REPORTE DE INFORMACION DE CODIGOS CORTOS

Periodicidad: 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 moviles que habilitan

en su red el uso de cddigos cortos para la provision de contenidos y aplicaciones a través de
SMS/MMS/USSD.

A. TRAFICO
1 2 3 4 5 6 7
B , Cddigo Tréfico cursado SMS Tréfico cursado MMS Tréfico
Afio Trimestre Mes Cort. . ~ - cursado
Orto | Trifico MT | Trdfico MO | Trafico MT | Trdfico MO USSD

1. Afo: Corresponde al ario 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
numerico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

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

4. Codigo corto: Numeracion asignada por la CRC para la provision de contenidos y aplicaciones
basados en el envio de mensajes cortos de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) y mensajes
a través de Servicio Suplementario de Datos no Estructurados (USSD), sobre la cual debe versar
la informacion a reportar.

5, Trdfico cursado SMS: Nimero de mensajes SMS cursados para cada uno de los cddigos en
funcionamiento, discriminado por tréfico terminado en el terminal movil (MT) y originado en el
terminal movil (MO).

6. Trafico cursado MMS: Nimero de mensajes MMS cursados para cada uno de los codigos en
funcionamiento, discriminado por tréfico terminado en el terminal movil (MT) y originado en e/
terminal movil (MO).

7. Trafico cursado USSD: Nimero de sesiones USSD establecidas para cada uno de los codigos
en funcionamiento.

B. INGRESOS
1 2 3 4 5 6
Facturacion usuarios Ingresos PRST
Aflo Trimestre Mes Codigo Corto
SMS | MMS | USSD| SMS | MMS | USSD

1. Afo: 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 corto: Numeracion asignada por la CRC para la provision de contenidos y aplicaciones
basados en el envio de mensajes cortos de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS, ) y mensajes
a través de Servicio Suplementario de Datos no Estructurados (USSD), sobre /3 cual debe versar
fa informacion a reportar.
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5,

6.

Facturacion usuarios: Corresponde al monto facturado (en pesos colombianos) por codigo
corto a los usuarios (sin importar la modalidad de pago -prepago o pospago-) por €l proveedor
de redes y servicios moviles por concepto de la provision de contenidos y aplicaciones basados
en el envio de mensajes cortos de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) y mensajes a través
de Servicio Suplementario de Datos no Estructurados (USSD). No incluye IVA.

Ingresos PRST: Corresponde a los ingresos (en pesos colombianos) causados en el mes de
reporte por la remuneracion por el uso de la red del PRST por parte de los PCA o integradores
tecnologicos con ocasion de la provision de servicios basada en el envio de mensajes cortos de
texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) y mensajes a través de Servicio Suplementario de
Datos no Estructurados (USSD). No incluye IVA. En caso de que a través del codigo corto
reportado el PRST actue como PCA, deberé diligenciar este campo con "0”,

C. USUARIOS

1 2 3 4 5

Usuarios
SMS MMS Ussp

Afio | Trimestre| Mes | Codigo Corto

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

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

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.

Codigo corto: Numeracion asignada por la CRC para la provision de contenidos y aplicaciones
basada en el envio de mensajes cortos de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) y mensajes
a través de Servicio Suplementario de Datos no Estructurados (USSD), sobre la cual debe versar
/a informacion a reportar,

Usuarios: Corresponde al numero de usuarios dnicos por codigo corto, durante el mes de
reporte, que hacen uso de mensajes cortos de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) y
mensajes a traves de Servicio Suplementario de Datos no Estructurados (USSD) para el acceso
a contenidos y aplicaciones.




Continuacién de la Resolucion No. 5 0 7 © de 2 g pic 2015 Hoja No. 83 de 100

FORMATO 5.3 IMPLEMENTACT ON DE RECURSOS DE IDENTIFICACION DE REDES
Y SERVICIOS DE TELEVISION RADIODIFUNDIDA DIGITAL TERRESTRE

Periodicidad; Eventual

Contenido: No aplica

Plazo: Hasta 10 dias hébiles posteriores a la implementacion inicial del recurso, o a /a modificacion
de la implementacion autorizada por la CRC.

Este formato debera ser diligenciado por los asignatarios de recursos de identificacion asociados a
redes y servicios de television radiodifundida digital, dentro de los diez dias habiles posteriores a la
realizacion de la implementacion inicial de los mismos, o dentro de los diez dias habiles posteriores a
la implementacion de una modificacion previamente autorizada por la CRC.

Informacion general:

Tipo de . Nombre de la .
Identificador | 7€M ficador red Tipo de Red

1. Tipo de identificador: Corresponde al identificador del cual se reportard el uso. Las opciones
para este campo serian:

o Identificador de Red
s Identificador de Trama de Transporte
e Identificador de Servicio

2. Identificador: Corresponde al nimero decimal asignado por la CRC asociado al identificador.

3. Nombre de Ia red: Corresponde al nombre de identificacion de la red en la cual se implemento
el recurso de identificacion.

4. Tipo de red: Corresponde a la cobertura de la red en la que se implemento el recurso de
Identificacion. Las opciones para este campo son:

e RN: Redes nacionales.
RR: Redes regionales.
RL: Redes locales.
Informacion especifica:

o Si el reporte se refiere al identificador de trama de transporte (Transport Stream ID), se
deberadn reportar, ademas de la informacion general, los siguientes datos:

A B 9
Municipios
gue cubre

PLP Multiplex

A. Municipios que cubre: Corresponde a los municipios que cubre el recurso de
identificacion. Se tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los
municipios se identifican de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia,
DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

B. PLP: Codigo de la tuberia de capa fisica

C. Multiplex: indicar el tipo de multiplex (nacional o regional). En caso de ser regional se
deberd indicar a que region corresponde.

e Si el reporte se refiere a identificadores de servicio, se deberdn reportar, ademas de la
informacion general, los siguientes datos:




Continuacién de la Resolucién No. E07 e 29 DIC 2078 Hoja No. 84 de 100

A B c

Municipios Nombre Canal y
que cubre | de servicio frecuencia

A. Municipios que cubre: Corresponde a los municipios que cubre el recurso de identificacion.
Se tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios se
identifican de acuerdo con la division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA,
presente en el sistema de consulta del DANE,

B. Nombre del servicio: Corresponde al nombre con el que se denomina el servicio que sefiala
el recurso de identificacion.

C. Canal y frecuencia: Canal radioeléctrico y frecuencia central en MHz asociada al
Identificador de servicio.”




Continuacién de la Resolucién No. ¢

5576, 29 DIC2016 Hoja No. 85 de 100

ANEXO II
"CAPITULO 3. REPORTES DE INFORMACION SERVICIOS POSTALES

SECCION 1. MERCADOS

FORMATO 1.1. INGRESOS Y ENVIOS DEL SERVICIO DE MENSAJERIA EXPRESA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debera ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
) Numero
Ano | Trimestre| Mes Tipo ?’e Ambito Rango Ingresos| total de peso tota/ de
envio de peso envias los envios

4.

7.

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

Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numérico 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.

Tipo de envio: Se refiere a los tipos de envios por los cuales se generaron ingresos:

e  Envios individuales: Cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser entregado a un unico destinatario.

e  Envios masivos: Cuando se trata de un numero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un numero
plural de destinatarios.

Ambito:

e Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio o drea
metropolitana en la cual fueron recibidos por el operador.

e Nacional: Envios destinados a municipios o dreas metropolitanas diferentes a aquella en
la que fue recibido por el operador.

e Internacional de salida: Envios desde Colombia hacia el exterior.

e Internacional de entrada: Envios desde el exterior hacia Colombia.

Rango de peso: Los rangos de peso definidos son:

Rango de peso
Hasta 1Kg
Mayor a 1Kg y hasta 2Kg
Mayor a 2Kg y hasta 3Kg
Mayor a 3Kg y hasta 4Kg
Mayor a 4Kg y hasta 5Kg

Ingresos: Indicar el monto total de los ingresos operacionales expresado en pesos colombianos
(sin impuestos), incluyendo dos cifras decimales, asociados a los envios movilizados durante e/
periodo de reporte por el operador del servicio de mensajeria expresa, por tipo de envio y
ambito; es decir, los ingresos que se recibirian por la movilizacion de los objetos postales




Continuacién de la Resolucién No. 50 76 de 2 9 QIC 2076 Hoja No. 86 de 100

entregados por €/ o los usuarios remitentes. Los ingresos se deben reportar por cada rango de
peso indicado. No se deben incluir los ingresos recibidos de otro operador postal por concepto
de interconexion.

Ndmero total de envios: Indicar la cantidad total de objetos postales que fueron movilizados
durante el perfodo de reporte, por tipo de envio y ambito. El nimero de envios se debe reportar
por cada rango de peso indicado (nimero entero, sin decimales). No se deben incluir los envios
recibidos de otro operador postal por concepto de interconexion.

Peso total de los envios: Indicar el peso total exacto expresado en Kilogramos de los objetos
movilizados durante el periodo de reporte, por tipo de envio y dmbito. El peso total se debe
reportar por cada rango de peso indicado. No se debe incluir el peso de los envios recibidos de
otro operador postal por concepto de interconexion.
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FORMATO 1.2. INGRESOS Y ENVIOS DEL SERVICIO DE CORREO

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por el operador postal oficial, tnico operador habilitado para
prestar el servicio de correo.

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Tivo de Tipo | | Rango Ndmero ’:gtsacj
Afio | Trimestre | Mes PO 0€ | o pservicio | de | Ambito de Ingresos | total de
servicio p p de los
envio peso envios | -

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serfe
de cuatro digitos.

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

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

Tipo de servicio: Se refiere a los siguientes tipos de servicio:
e Correo: No se debe incluir la informacion correspondiente a correo certificado.
e Correo certificado

Subservicio: Se refiere a las siguientes categorias:

e  Correspondencia: Para esta categoria se debe reportar la informacion correspondiente a
envios de hasta 2Kg.

e  Encomienda: Para esta categoria se debe reportar la informacion correspondiente a en vios
de hasta 30 Kg.

Tipo de envio: Se refiere a los tipos de envios por los cuales se generaron ingresos:

e Envios individuales: Cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser entregado a un tnico destinatario.

e  Envios masivos: Cuando se trata de un numero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con €l fin de que sean distribuidos a un numero
plural de destinatarios.

Ambito:

e Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio 0 drea
metropolitana en la cual fueron recibidos por el operador.

e  Nacional: Envios destinados a municipios o dreas metropolitanas diferentes a aquella en
la que fue recibido por el operador.
Internacional de salida: Envios desde Colombia hacia el exterior.

e Internacional de entrada: Envios desde el exterior hacia Colombia.

Rango de peso: Los rangos de peso definidos son:

Rango de peso
Hasta 200g
Mayor a 200g y hasta 1Kg
Mayor a 1Kg y hasta 2Kg
Mayor a 2Kg y hasta 3Kg
Mayor a 3Kg y hasta 4Kg
Mayor a 4Kg y hasta 5Kg
Mayor a 5Kg y hasta 30Kg
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9. Ingresos: Indicar el monto total de los ingresos operacionales expresado en pesos colombianos
(sin impuestos), incluyendo dos cifras decimales, asociados a los envios movilizados por e/
operador postal oficial durante el periodo de reporte, por cada tipo de serviclo, tipo de envio y
ambito; es decir, los ingresos que se recibirian por la movilizacion de los objetos postales
entregados por el o los usuarios remitentes. Los ingresos se deben reportar por cada rango de
peso indicado y no se debe incluir la informacion correspondiente a Area de reserva y Franguicia.

10. Ndmero total de envios: Indicar la cantidad total de objetos postales que fueron movilizados
por el operador postal oficial durante e/ periodo de reporte, por tipo de servicio, tipo de envio y
ambito. El ndmero de envios se debe reportar por cada rango de peso indicado (ndmero entero,
sin decimales) No se debe incluir la informacion correspondiente a Area de reserva Y Franquicia.

11. Peso total de los envios: Se debe indicar el peso total exacto expresado en Kilogramos de los
objetos postales movilizados por el operador postal oficial durante el periodo de reporte, por
tipo de servicio, tipo de envio y ambito. El peso total se debe reportar por cada rango de peso
indicado y no se debe incluir la informacion correspondiente a Area de reserva y Franquicia.
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FORMATO 1.3 INGRESOS Y ENVIOS DE SERVICIOS POSTALES DE PAGO Y
SERVICIOS FINANCIEROS DE CORREOS

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar servicios
postales de pago.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Valor

~ . Tipo | Tipode| ; .. Municipio | Municipio Numero | total
Afio | T : . . .

rimestre | Mes de giro | ingreso Ambito origen destino Ingresos de giros | de los

giros

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 informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

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

4. Tipo de giro:
) Giros Nacionales
. Giros Internacionales

5. Tipo de ingreso:
e Propio
e De colaborador

6. Ambito:
e Nacional: Envios en el territorio nacional.
e Internacional de salida: Envios desde Colombia hacia el exterior.
e Internacional de entrada: Envios desde exterior hacia Colombia.

7. Municipio origen: Corresponde al municipio donde se origina €l giro. Se tienen en cuenta los
32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estan acordes con la division
politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.
Este campo no debe diligenciarse para los giros internacionales.

8. Municipio destino: Corresponde al municipio donde termina o se recibe el giro. Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D.C. Los municipios estdan acordes con la
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del
DANE. Este campo no debe diligenciarse para los giros internacionales.

9. Ingresos: Indicar el monto total de los ingresos operacionales expresado en pesos colombianos
(Sin impuestos), incluyendo dos cifras decimales, recibidos por el operador postal habilitado y/o
por sus colaboradores, los cuales estan asociados a la prestacion de servicios postales de giros
y deben estar discriminados por ambito. En el caso de los giros nacionales se debe tener en
cuenta la informacion sobre municipio origen y municipio destino. Los ingresos correspondientes
a los giros internacionales dnicamente deberan ser reportados por el Operador Postal Oficial o
Concesionario de Correo.

10. Nimero de giros: Indicar la cantidad total de giros tramitados en el periodo de reporte por e/
operador postal habilitado y/o por sus colaboradores, discriminada por ambito. En el caso de los
giros nacionales se debe tener en cuenta la informacion sobre municipio origen y municipio
destino. Los giros internacionales unicamente deberdn ser diligenciados por el Operador Postal
Oficial o Concesionario de Correo (ndmero entero, sin decimales).
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11. Valor total de los giros: Indicar la suma total del monto de los giros tramitados en el periodo
de reporte por el operador postal habifitado y/o por sus colaboradores expresada en pesos
colombianos, discriminada por dmbito. En el caso de los giros nacionales se debe tener en cuenta
la informacion sobre municipio origen y municipio destino. Los giros internacionales Unicamente
deberan ser diligenciados por el Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo.




Continuacin de la Resolucion No. D 07 5 de 929 DIC 2016 Hoja No. 91 de 100

FORMATO 1.4. TARIFA PARA LOS SERVICIOS DE MENSAJERIA EXPRESA MASIVA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Los operadores del servicio de mensajeria expresa masiva debersn reportar a la CRC la informacion
sobre las tarifas pactadas con sus usuarios y con otros operadores postales de mensajeria expresa
masiva por concepto de interconexion, para aquellos casos en que se negocien volumenes anuales
iguales o superiores a cien mil (100.000) en vios, de acuerdo con el siguiente formato:

1 2 3 4 5 6 7 8
. Tarifa
Codi Caggz_ggsde Tarifa Otros promedio
. . oalgo J unitaria de la - asociada a
Afio Trimestre del/ Trayecto postales cantidad servicios Otros
Acuerdo m’:z;;;cgos movilizada prestados servicios
prestados

5.

8.

Affo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Codigo del Acuerdo: Indicar el codigo de acuerdo generado por el sistema al momento de/
cargue de la informacion correspondiente al formato de Acuerdos.

Trayecto:

e Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio o drea
metropolitana en la cual fueron recibidos por el operador.

e  Nacional: Cuando los envios son destinados a municipios o dreas metropolitanas diferentes
a aquella en la que fueron recibidos por el operador.

e  Especial: Cuando los envios son destinados a zonas apartadas o de dificil acceso

Cantidad de objetos postales masivos movilizados: Numero de objetos postales masivos
movilizados durante el periodo de reporte.

Tarifa unitaria de la cantidad movilizada: Valor en pesos colombianos (debe incluir dos
cifras decimales, sin impuestos) de la tarifa unitaria asociada al numero de objetos postales
masivos movilizados en el periodo de reporte.

Otros servicios prestados: Indicar la cantidad de servicios prestados durante el periodo de
reporte, que no hacen parte de las actividades postales, pero estan incluidos dentro del contrato.
Tales como impresion, alistamiento, ensobramiento, entre otros

Tarifa promedio asociada a otros servicios prestados: Indicar Ia tarifa promedio asociada
a los servicios que no hacen parte de las actividades postales (expresada en pesos colombianos),
pero fueron prestados durante el periodo por estar incluidos dentro del contrato.
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FORMATO 1.5. ACUERDOS DE MENSAJERIA EXPRESA MASIVA Y DE
INTERCONEXION

Periodicidad: Eventual
Contenido: No aplica
Plazo: Hasta 10 dias habiles después de la fecha en que fue pactado el acuerdo

Los operadores deberén remitir a la CRC copia de los acuerdos celebrados con usuarios del servicio
de mensajeria expresa masiva, asi como aquéllos que tengan por objeto la interconexion con otros
operadores, donde se sefialen las condiciones legales, técnicas, operativas y economicas pactadas,
para aquellos casos en que se negocien volimenes anuales iguales o superiores a cien mil (100.000)
envios, en un plazo no mayor a diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha en que fueron pactados.
En caso de presentarse modifficaciones a los acuerdos, los operadores deberan enviar a la CRC Ia
informacion pertinente dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a dicha modificacion. Para el
caso de acuerdos que tengan por objeto la interconexion entre operadores, serd el Operador
Interconectado el responsable de remitir a la CRC la copia de los acuerdos suscritos.

En caso que los acuerdos incluyan informacion a la cual la Ley le haya conferido e/ cardcter de
confidencial, €sta debe ser reportada en documento separado, y quedarsd sujeta a tratamiento
reservado.

1 2 3 4 5
Persona natural o . . Informacion
'fgg:rgs/ Juridica con la que ;‘Z ngi A;CZZE? dge/ considerada como
realizo el acuerdo confidencial

1. Fecha del acuerdo: Corresponde a la fecha en que se celebrd el respectivo acuerdo
(DD/MM/AAAA).

2. Persona natural o juridica con la que realizo el acuerdo: Nombre de la persona natural o
Juridica (empresa) con la cual se celebrd el respectivo acuerdo.

3. Tipo de acuerdo: Indicar si el acuerdo se realizé con un usuario final del servicio o con otro
gperador de mensajeria expresa masiva.

4. Archivo del Acuerdo: Archivo adjunto que contiene las condiciones legales, tecnicas,
operativas y econdmicas pactadas en el acuerdo.

5. Informacion considerada como confidencial: Archivo adjunto con informacion en la cual
la Ley le haya conferido el cardcter de confidencial.
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SECCION 2. CALIDAD

FORMATO 2.1. CANTIDAD DE OBJETOS POSTALES EN TREGADOS EN TIEMPO DE
ENTREGA — MENSAJERIA EXPRESA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debera ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa.

1 2 3 4 5

Cantidad de objetos postales entregados en
tiempo de entrega

Tipo de

A m , Ambito
Afio | Trimestre envio b, t\g ®

60

N

D+ 12
D+ 24
D+ 96
D+>96

D+
D+
D+
D+

Afio: Corresponde al afio para €l cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Tipo de envio:

e Envios individuales: Cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser entregado a un Unico destinatario.

e Envios masivos: Cuando se trata de un ndmero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un numero
plural de destinatarios.

Ambito:

e Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio 0 drea
metropolitana en la cual fueron recibidos por el operador.

e  Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en un municipio o drea metropolitana
diferente a aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

o Internacional saliente: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado
en el extranjero.

Cantidad de objetos postales entregados en tiempo de entrega: Indicar la cantidad de
objetos postales que fueron entregados, dentro de un limite determinado de horas, es decir,
cantidad de envios en D+n, donde D representa la fecha de entrega del objeto postal por parte
del usuario que envia y (n) el nimero de horas que transcurren entre esa fecha y la fecha de
entrega al destinatario. No incluye los objetos postales tramitados por acceso y uso delareda
otros operadores postales.

D+12: envios entregados a mds tardar 12 horas después de su imposicion en /la red postal.
D+24: envios entregados a méas tardar 24 horas después de su imposicion en la red postal.
D+36: envios entregados a mas tardar 36 horas después de su imposicion en la red postal.
D+48: envios entregados a mas tardar 48 horas después de su imposicion en la red postal.
D+60: envios entregados a mas tardar 60 horas después de su imposicion en la red postal.
D+72: envios entregados a mds tardar 72 horas después de su imposicion en la red postal,
D+96: envios entregados a mds tardar 96 horas después de su imposicion en la red postal.
D+>96: envios entregados en més de 96 horas después de su imposicion en la red postal.
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FORMATO 2.2. CANTIDAD DE GIROS NACIONALES DISPONIBLES - SERVICIOS
POSTALES DE PAGO NACIONALES

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar servicios
postales de pago.

1. Afo: 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
numerico entero, con valores esperados entre 1 y4

Cantidad de Giros Nacionales Disponibles: Indicar la cantidad de giros nacionales
(incluyendo los de los colaboradores) que estuvieron disponibles para ser entregados a su
destinatario, dentro de un limite determinado de dias habiles después de ser impuestos por el
remftente, es decir, cantidad de giros disponibles en D+n, donde D representa la fecha de
entrega del giro por parte del usuario que envia y (n) el nimero de dias habiles que transcurren
entre esa fecha y la fecha en que el giro se encuentra disponible para ser entregado al
destinatario.

1 2 3
Cantidad de Giros Nacionales Disponibles
D+0 | D+1 [ D+2 [ D+3| D+4]| D+>4

Arfio | Trimestre

D+0: giros que estuvieron disponibles para ser entregados en el mismo dia habil de su
imposicion en la red postal.

D+1: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 1 dia habil después de su
imposicion en la red postal.

D+2: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 2 dias hébiles después de su
imposicion en la red postal.,

D+3: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 3 dias habiles después de su
imposicion en la red postal.

D+4. giros que estuvieron disponibles para ser entregados 4 dias habiles después de su
imposicion en la red postal.

D+>4: giros que estuvieron disponibles para ser entregados en mds de 4 dias hébiles
después de su imposicion en la red postal.,
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FORMATO 2.3. CANTIDAD DE OBJETOS ENTREGADOS EN BUEN ESTADO -
MENSAJERIA EXPRESA

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa.

1 2 3 4 5 6 7
Numero de
Numero de objetos
Numero de objetos postales
~ . Tipo de ;oL objetos postales perdidos,
Ano Trimestre e{iw/o Ambito postales entregados expoliados o
enviados en buen averiados por
estado fuerza mayor o
caso fortuito

Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos.

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

Tipo de envio:

e  Envios individuales: Cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser repartido hacia un unico destinatario.

e  Envios masivos: Cuando se trata de un nimero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un numero
plural de destinatarios.

Ambito:

e Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio o drea
metropolitana en la cual fueron recibidos por el operador

e Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en municipio o drea metropolitana
diferente a aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

Numero de objetos postales enviados: Corresponde a los objetos postales impuestos por
los usuarios remitentes y admitidos por el operador de servicios postales con €l fin de que sean
transportados, clasificados y entregados a los usuarfos destinatarios, a través de las redes
postales del operador.

Nimero de objetos postales entregados en buen estado: Corresponde a los objetos
postales entregados al destinatario o devueltos al remitente en las mismas condiciones en las
cuales fue recibido o admitido por el operador postal, es decir objetos que no presentan dario.

Ndmero objetos postales perdidos, expoliados o averiados por fuerza mayor o caso
fortuito: Indicar el numero de objetos postales perdidos, expoliados o averiados por fuerza
mayor o caso fortuito.
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SECCION 3. ACCESO E INTERCONEXION

FORMATO 3.1. INGRESOS Y ENVIOS POR INTERCONEXION

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa.

1.

2.

5.

8.

1 2 3 4 5 6 7 8
Numero Peso total
Afio | Trimestre | Mes | Ambito Rangsoode Ingresos total de de los
P envios envios

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

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

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.

Ambito:

* Local (o urbano): Cuando los envios son destinados al mismo municipio o drea
melropolitana en la cual fueron recibidos por el operador.

*  Nacional: Envios destinados a municipios o dreas metropolitanas diferentes a aquelfla en
la que fue recibido por el operador.

e Internacional: Envios desde Colombia hacia el exterior y viceversa.

Rango de peso: Los rangos de peso definidos son:

Rango de peso
Hasta 1Kg
Mayor a 1Kg y hasta 2Kg
Mayor a 2Kg y hasta 3Kg
Mayor a 3Kg y hasta 4Kg
Mayor a 4Kg y hasta 5Kg

Ingresos: Indicar e/ monto total de los ingresos operacionales (sin impuestos), asociados a
los objetos postales recibidos de otro operador postal por concepto de interconexion y
movilizados durante el periodo de reporte, expresado en pesos colombianos, incluyendo dos
cifras decimales; es decir, los ingresos que se recibirian por la movilizacion de los objetos
postales entregados por otro operador postal por concepto de interconexion. Los ingresos se
deben reportar por cada rango de peso indicado.

Ndmero total de envios: Indicar la cantidad total de objetos postales que fueron recibidos
de otros operadores por concepto de interconexion y movilizados durante el periodo de reporte
por ambito. El nimero de envios se debe reportar por cada rango de peso indicado (nimero
entero, sin decimales).

Peso total de los envios: Indicar el peso total exacto (en Kilogramos) de los envios recibidos
de otros operadores por concepto de interconexion y movilizados durante el periodo de reporte,
por ambito. El peso total se debe reportar por cada rango de peso indicado.
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SECCION 4. USUARIOS

FORMATO 4.1. PQRs POSTALES

Perfodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa, el operador postal oficial como operador del servicio de correo y los
operadores postales habilitados para prestar servicios postales de pago.

1 2 3 4 5 6
- . Tipo de . Numero de | Tiempo promedio
Ano Trimestre servicio postal Tipo de POR PQRs de respuesta

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

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del affo para el cual se reporta /a informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

3. Tipo de servicio postal:
e Mensajeria expresa.
¢ (Correo.
e Servicios de giros nacionales y/o internacionales.

4. Tipo de PQR:

Deficiencia en la atencion al usuario.

Deficiente informacion al usuario

Incumplimiento en tiempos de entrega.

Averia del objeto postal.

Pérdida del objeto postal.

Expoliacion del objeto postal.

Incumplimiento en la reexpedicion del objeto postal (cuando se requiera)
No recepcion de PQRS

Otros.

5. Nimero de PQRs: Indicar el nimero de PQR recibidas en el periodo de reporte por cada tipo.

6. Tiempo promedio de respuesta: Indicar €l tiempo promedio, en dias habiles, de respuesta a
la PQR por cada tipo.
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SECCION 5. OTROS

FORMATO 5.1. PUNTOS DE ATENCION AL PUBLICO

Periodicidad: Anual
Contenido: Anual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el afo

Este formato debera ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa, el operador postal oficial como operador del servicio de correo y los
operadores postales habilitados para prestar servicios postales de pago.

Los Puntos de Atencion al Publico corresponden a las oficinas donde se puede realizar la admision
y/0 entrega de objetos postales, y los puntos de recoleccion externos a dichas oficinas (buzones o
expendos focalizados en este proceso).

1 2 3 4 5 6 7 8
Tipo de
personal que
atiende

Atencion Solicitudes de
de PQR indemnizacion

- o Tipo de Servicio . .5
Ano | Municipio e e Direccion
oficina | que presta

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

2. Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica de los puntos de atencion en los cuales se
puede realizar la admision y/o entrega de objetos postales. Se tienen en cuenta los 32
departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estin acordes con la division politico-
administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

3. Tipo de oficina:

*  Fija: Son oficinas permanentes situadas en una ubicacion fija.

e Movil: Son oficinas instaladas en un vehiculo de transporte por carretera, un tren, un barco,
etc., que atienden las zonas desprovistas de oficina fija. Los carteros rurales que ofrecen
prestaciones andlogas a las de una oficina fija también son considerados como oficinas
moviles. Estos son carteros a los que el usuario puede entregar objetos postales.

e Virtual: Son oficinas donde el usuario es atendido a través de medios no presenciales, tales
como teléfono, correo electronico, pagina Web, entre otros.

4. Servicio que presta: Se deben tener en cuenta /as opciones que se listan a continuacion.

Tipo de servicio
Mensajeria expresa (Admision)
Correo (Admision)

Giros nacionales (Admision)
Giros internacionales (Admision)
Mensajeria expresa (Entrega)
Correo (Entrega)

Giros nacionales (Entrega)
Giros internacionales (Entrega)

5. Tipo de personal que atiende:
» Propio: Si es atendido por funcionarios del propio operador.
» Externo: Si es atendido por personal externo al propio operador.

6. Atencion de PQR: Indicar si se realiza atencion de PQRs.

7. Solicitudes de indemnizacion: Indicar si el usuario puede solicitar en el punto de atencion la
indemnizacion por averia, pérdida o expoliacion del objeto postal.

8. Direccion: Indicar la direccion completa de ubicacion de los puntos de atencion o nodos
existentes al dltimo dia del periodo de reporte. Aplica solamente en el caso de oficinas fijas.
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FORMATO 5.2. CENTROS DE CLASIFICACION

Periodicidad: Anual
Contenido: Anual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el afio

Este formato deberd ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa y por el operador postal oficial como operador habilitado para prestar e/
servicio de correo.

Los Centros de Clasificacion son aquellos sitios donde se realizan las funciones principales de
clasificacion de los objetos postales. Estos centros de clasificacion se conectan entre ellos para el
tramite del tréfico nacional y con el exterior para el tréamite del trdfico internacional postal. Estos
elementos son el corazon de la red, pues en éellos se procesa la mayor cantidad de informacion sobre
origen y destino de las piezas, decisiones de enrutamiento conforme se haya disefiado la red y desde
donde se puede controlar y medir el comportamiento de la red.

1 2 3
Afio Municipio Direccion

1. A#o: Corresponde al ario para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero, serie
de cuatro digitos

2. Municipio: Son los datos de ubicacion geogréfica de los centros de clasificacion. Se tienen en
cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogotd D.C. Los municipios estdn acordes con la
division politico-administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en €l sistema de consulta del
DANE.

3. Direccion: Indicar la direccion completa de ubicacion de los centros de clasificacion o nodos
existentes al dltimo dia del periodo de reporte.
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FORMATO 5.3 NUMERO DE EMPLEOS

Periodicidad: Anual
Contenido: Anual
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el afo

Este formato debera ser diligenciado por los operadores postales habilitados para prestar el servicio
de mensajeria expresa y por el operador postal oficial como operador habilitado para prestar los
servicios de mensajeria expresa y correo.

1 2 3
Ario | Tipo de empleo | Numero de empleados

1. Ado: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero de
cuatro digitos

2. Tipo de empleo:
* Empleos directos con horario completo: Indicar el-nimero de empleados que cumplen
la totalidad de la extension horaria de la jornada laboral.,
» Empleos directos con horario parcial: Indicar el nimero de empleados que no cumplen
la totalidad de la extension horaria de la jornada laboral,
* Empleos indirectos: Empleados que no tienen vinculo laboral directo con el operador
postal. .

3. Ndmero de empleados: Corresponde al numero de empleados existentes al ultimo dia del
periodo de reporte. Reportar segun tipo de empleo.”
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Comision de Requlacion
de Comunicaciones

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 2017
5117

"Por la cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, se modiifica el capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion
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 Comisién de Regulacion de Comunicaciones —CRC- expedir la regulacidn
que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como
expedir el régimen juridico de proteccion aplicable a los mismos®.

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

Que posterior a la expedicion 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’; |a
Ley 1437 de 2011, Nuevo Cddigo 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 20092), 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 /a 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 que la facultad de la CRC se extiende a la regulacién de los derechos de los usuarios del
servicio de televisidn, y dentro de este, del servicio de television por suscripcion, salvo en lo que
tiene relacién con los derechos de los televidentes que se deriven de las materias del literal c)
del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

! Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.
2 “Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las personas con Discapacidad”, adoptada por
la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.”
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Que esta Comisién, en ejercicio de sus competencias, pretende generar un entorno en el cual los
usuarios puedan tomar decisiones de consumo mas racionales e informadas y ejercer
adecuadamente sus derechos. Para estos efectos construyé un proyecto regulatorio en el cual se
llevé a cabo una revision exhaustiva del contenido y forma de las disposiciones incluidas en la
Resolucién CRC 3066 de 2011, bajo el entendimiento 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 Comisién realizdé un estudio que involucré a mdltiples 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 television por suscripcion.
Adicionalmente, se contd con el andlisis de datos obtenidos a través de encuestas, en las que se
evallio la percepcién de los usuarios respecto de aspectos tales como: calidad del servicio, factura,
medios de atencidn y solucién de diferencias surgidas en la relaciéon operador- usuario de los
servicios de comunicaciones.

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

Que esta Comision, en atencion a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicd 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 5050%, en la cual se incorporaron en
su Capitulo 1 del Titulo II todas las disposiciones contenidas en la Resolucion CRC 3066 de 2011,
razén por la cual, mediante el presente acto administrativo, se modificara en lo pertinente,
directamente a la Resolucién CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la actualizacién
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 No. 16229732 del 8 de septiembre de 2016
remitid a dicha Entidad el contenido de la propuesta regulatoria, su respectivo documento
soporte, el cuestionario al que hace referencia la Resolucion No. 44649 y los comentarios recibidos
de los agentes interesados. Frente a lo anterior, la Superintendencia Delegada para la Promocién
de la Competencia manifestd que ‘aungue 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 econdmica y tampoco se
observa que en esta ocasion se puedan perjudicar los intereses de los consumidores a traves de
potenciales afectaciones a la misma.”

Que una vez atendidas las observaciones recibidas durante todo el proceso de discusion del
presente proyecto, se elabord 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 No. 1071 del 19 de diciembre de 2016,
y posteriormente presentado y aprobado por los miembros de la Sesion de Comision el 22 de
febrero de 2017, seglin consta en el Acta No. 345.

En virtud de lo expuesto,

3 “Por la cual de compilan las Resoluciones de Cardcter General vigentes expedidas por la Comision de Regulacion
Comunicaciones”
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RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual
quedara de la siguiente manera:

. . “CAPiTULO 1
REGIMEN DE PROTECCION 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 maévil y fija, acceso a internet fijo y mavil, y
operadores de television cerrada), en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la
celebracion del contrato, durante su ejecucién y en la terminacién 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 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.

No se podra pactar la inaplicacidn del presente régimen respecto de usuarios micro o pequefias
empresas, cuando se cumplan los siguientes tres requisitos: (i) cuando el objeto del contrato sea
la prestacion de servicios de voz fija 0 mévil, o el de acceso a internet fijo o mévil; (i) 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 o 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 Seccion 26 del presente capitulo.

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

Paragrafo: Se exceptlan del presente Régimen, los servicios de radiodifusidon sonora de que
trata la Ley 1341 de 2009, los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009 y en materia
de televisidn por suscripcion, los aspectos relacionados con la regulacion de franjas y contenido
de la programacién, publicidad y comercializacion, en los términos del articulo 12 de la Ley 1507
de 2012.

ARTICULO 2.1.1.2. Este Régimen se interpretara 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 aplicaciéon de las normas y de
las condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrado entre el
operador y el usuario, sera 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 ningln 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 que Igs
niveles de calidad sean establecidos contractualmente, estos en ningun caso podran
ser inferiores a los dispuestos en la regulacién.
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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 que le es prestado a través de
medio fisico o electrénico. Mientras este no elija, la misma sera enviada a través de
correo electrdnico, si el operador cuenta con esta informacion del usuario; en caso
contrario sera enviada a través de medio fisico.

2.1.1.2.5. GRATUIDAD EN TRAMITES. No habra lugar a cobros por la presentacion de PQR
(peticiones, quejas/reclamos o recursos), por el acceso a cualquier medio de atencidn
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 prestacién 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 deméas desarrollados en el presente Régimen, son:

2.1.2.1.1. Recibir los servicios que contratd 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 le 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 (peticidn, queja/ reclamo o recurso) a través de cualquiera
de los medios de atencidn 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 atencidn al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefénica).

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

2.1.2.1.6. Recibir proteccién 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.
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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 mdviles homologados.

2.1.2.2.6. Hacer uso adecuado y de forma respetuosa de los medios de atencidn 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 movil.

2.1.2.2.10. Registrar ante su operador el equipo terminal mdvil del cual haga uso para la
prestacion 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 prestacién 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 prorroga al usuario con una antelaciéon minima

de 1 mes.
2.1.3.1.4. Impliquen 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 mdviles no se pueden pactar cldusulas 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.

X
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ARTICULO 2.1.3.2. MODIFICACIONES AL CONTRATO. 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 celebrd el contrato. Si ocurre alguna de estas
situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquéllos casos en los que
el contrato establezca una cléusula 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 aquél en que se efectuaron, para el caso de servicios fijos el
operador le entregara por medio fisico o electrénico (segln elija el usuario), constancia de dichas
modificaciones; para el caso de servicios maviles, el operador le entregara copia del contrato en
medio fisico o electrénico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar.

ARTICULO 2.1.3.3. REGISTRO DE USUARIOS PREPAGO. Al momento de la activacion del
servicio en modalidad prepago, el operador deberé registrar el nombre completo de dicho usuario,
su documento de identidad y el nimero 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 moviles, 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.

ARTICUO 2.1.3.5. SERVICIOS DE INTERNET Y SERVICIOS DE VOZ. En el contrato de
prestacién del servicio de acceso a internet fijo o mdvil, 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 aquélla 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 contratacion del servicio,
el usuario del servicio de televisién por suscripcion puede elegir un plan general o un plan
caracterizado por algun 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 modificacién por parte del operador sin la autorizacion previa y expresa del usuario, este
Gltimo podré 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.

ARTICULO 2.1.4.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS FIJOS.
La cldusula de permanencia minima sélo puede ser incluida cuando el usuario la haya aceptado
por escrito y el operador le otorgue un descuento respecto del valor del cargo por conexion, 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 instalacion 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 sdlo se puede pactar una vez, al inicio del contrato y el periodo de permanencia
minima no puede ser superior a 12 meses.
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El operador debera ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin permanencia minima,
informandole el valor del cargo por conexién que tendria que pagar al inicio del contrato y el
valor mensual por el servicio.

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

Cuando se pacte una cldusula de permanencia minima, el usuario encontrara la siguiente
informacién en el contrato y en su factura mensual: (i) el valor total del cargo por conexién; (ii)
la suma que le fue descontada o diferida del valor total del cargo por conexion; (iii) fechas exactas
(dia/mes/afio) de inicio y finalizacién 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 facturacion. En el contrato encontrara dicho
valor para todos los periodos de facturacién.

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

Si el usuario decide terminar su contrato antes de la finalizacién 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 conexién, la cual el operador deberé 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 méviles, celebrados antes del 1 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 cldusulas 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 cldusulas de permanencia minima, con ocasién del pago
diferido del valor del cargo por conexién o un descuento sobre el mismo, estas deberan ser
cumplidas.

SECCION 5. DATOS PERSONALES.

ARTICULO 2.1.5.1. CONDICIONES PARA EL USO Y CIRCULACION DE DATOS
PERSONALES. La autorizacion por parte del usuario para la recoleccién, almacenamiento, uso,
circulacion y actualizacién de sus datos personales; la finalidad que se le daré 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
circulacion 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 celebracidn del contrato de prestacién 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 informacion 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 informacion 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 informacidn se encuentra en
discusion hasta que sea resuelta la reclamacion en forma definitiva.

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

Q\
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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
promocién u oferta, el operador le debera informar las condiciones y restricciones de la misma,
y almacenara esta informacién, 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 atencion, obligan al operador a cumplirlas.

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

SECCION 7. PAQUETE DE SERVICIOS.

ARTICULO 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS. Oferta conjunta de 2 o 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 PAQUETE 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 vy, 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 (peticidn, 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 prestaciéon de uno o algunos de

los servicios que conforman el paquete contratado, a través de cualquiera de los
medios de atencién 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 relacion 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 socioeconomico (para servicios fijos).
¢. 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
gue requiere.

e. Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecue a sus
necesidades de acuerdo con los servicios que requiere.

f. Posibilidad al usuario de conocer el precio total del paquete de servicios
seleccionado.
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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 eleccion.

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 MOVIL. Ante
robo o pérdida del equipo terminal mévil, el usuario deberd 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 SUSPENSION. El usuario puede solicitar la suspension
del servicio hasta por 2 meses (ciclos de facturacién), continuos o discontinuos, durante el
transcurso de cada afio calendario, a su eleccidn. Para esto debe presentar la solicitud antes del
inicio del ciclo de facturacién 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 suspensién
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 atencidn al
usuario. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacidn, sin que el operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decisién, ni exigirle
documentos o requisitos adicionales. Si se presenta la solicitud con una antelacién menor, la
terminacion del servicio se dara en el siguiente periodo de facturacion.

El operador debera 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 terminacion del contrato o de cancelacion 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 celebro el contrato podra
cancelar cualquiera de los servicios contratados a través de los distintos medios de atencidn al
usuario. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacién. Si se presenta la solicitud con una antelacidon menor, la cancelacion del servicio se
dara en el siguiente periodo de facturacion. El operador deberd informar al usuario al momento
de la solicitud de este tramite, las condiciones en las que serdn prestados los servicios no
cancelados.

ARTICULO 2.1.8.5. CESION DEL CONTRATO. Cuando el usuario desee ceder el contrato que
celebré 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 acompanado de la aceptacion de dicho tercero.

2.1.8.5.2. El operador dara respuesta a su solicitud dentro de los 15 dias habiles siguientes, la
cual sélo podra 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.
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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.

c. 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 homologacién ante la CRC. El operador no puede exigirle la adquisicion o uso de los equipos
comercializados por €l o por un tercero especifico.

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

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 deberéa 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 devolucion 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 MOVILES. Los
operadores que comercialicen equipos terminales méviles, deben garantizar que estos no tengan
ningln tipo de bloqueo para funcionar en redes de otros operadores. En caso que se presente
alglin tipo de bloqueo el usuario podra solicitar el desbloqueo de forma inmediata y gratuita al
operador gue se lu vendio.

El operador que comercializa el equipo terminal mévil 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 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 ningln 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. FACTURACION DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES VENDIDOS A
CUOTAS. Cuando el usuario adquiere un equipo terminal mdvil financiado o diferido su pago a
cuotas por parte de su operador, los valores de dicha financiacion deben ser facturados de
manera separada a los correspondientes a la prestacion de los servicios de comunicaciones.

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

ARTICULO 2.1.9.6. PROHIBICION DE ACTIVACION EQUIPOS TERMINALES MOVILES.
El operador no puede activar un equipo terminal movil 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 II de la Resolucién CRC 5050 de 2016, y aquellas normas que las
modifiquen, adicionen o sustituyan.
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SECCION 10. CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

ARTICULO 2.1.10.1. INICIO PRESTACION DEL SERVICIO. El operador debe iniciar la
prestacion del servicio como maximo dentro de los 15 dias habiles 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 debera constar en documento separado del contrato.

Si el operador no inicia la prestacién en este tiempo, el usuario puede pedir la restitucion de la
suma de dinero que haya pagado y la terminacién del contrato que celebrd.

ARTICULO 2.1.10.2. TARIFAS. En e contrato debe indicarse claramente las tarifas y la forma
en que estas se modificaran, indicando por lo menos los incrementos tarifarios méaximos anuales
y los periodos de facturacién. Estas modificaciones (inicamente aplican una vez se den a conocer
al usuario, para esto deberd ser informado del incremento por la misma via en que recibe su
factura, al menos 5 dias habiles antes de la finalizacién del periodo de facturacidn,
inmediatamente anterior al periodo en que sera aplicada la modificacion.

En caso 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 cldusula de permanencia minima.

ARTICULO 2.1.10.3. SOLICITUD DE OTROS SERVICIOS. Cuando el usuario solicite la
prestacion de un servicio distinto al inicialmente contratado, o modifique las condiciones
inicialmente pactadas, para el caso de servicios mdviles, el operador le entregard copia del
contrato en medio fisico o electrénico (segin el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar
dentro del periodo de facturacion siguiente. Para el caso de servicios fijos, a mas tardar durante
el periodo de facturacion siguiente a aquél en que se efectuaron las modificaciones, el operador
le entregara por medio fisico o electrénico (segin elija el usuario), constancia de dichas
modificaciones.

ARTICULO 2.1.10.4. SOLICITUD DE SERVICIOS A TRAVES DE SMS. Cuando el operador
le permita al usuario solicitar servicios a través de SMS, la cancelacidén 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. MODIFICACION DE PLANES. El usuario tiene derecho a modificar en
cualquier momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados. El nuevo
plan le sera prestado en el periodo de facturacidn siguiente al cual presente la solicitud de
modificacién. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacién menor, la cancelacién del servicio se
dara en el siguiente periodo de facturacidn.

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 situacion por lo menos con 3 dias calendario de anticipacién y obtener autorizacion
previa de la CRC. En este caso no aplica la compensacién automatica.

ARTICULO 2.1.10.7. PREVENCION DE FRAUDES. Los operadores tienen la obligacién de
hacer uso de herramientas tecnoldgicas adecuadas para prevenir que se cometan fraudes al
interior de sus redes y debe hacer controles periédicos respecto a la efectividad de estos
mecanismos.

Cuando el usuario presente una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) que pueda tener relacidn
con un presunto fraude, el operador debe investigar sus causas; y en caso que determine la no
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existencia de un fraude, le debe demostrar al usuario las razones por las cuales no procede su
PQR (peticién, queja/ reclamo o recurso). Sin embargo, si se demuestra que el usuario actuo
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 atencion, 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.

c. 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 II 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 aplicacion de su eleccion. Para el caso de servicio de acceso a
internet fijo, el usuario podré 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, aplicacién o servicio legal a través de Internet, por lo cual
su operador no puede limitar el acceso a estos salvo por disposicion 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 atencién
se encontrara la parrilla de canales disponibles, con la siguiente descripcion:

a. Nombre del canal.
b. Sies de alta definicién o no.
c. Género o categoria a la cual pertenece el canal.

ARTICULO 2.1.10.12. IMPOSIBILIDAD TECNICA 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 II de la presente Resolucién.

Cuando en virtud de este articulo proceda la terminacion y el usuario tenga una cldusula de
permanencia minima vigente, deberad 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. COMPENSACION AUTO!VII\TICA 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 prestacidn de los servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del
Titulo de Anexos de la Resolucién CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

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

2.1.1];.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
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mensualmente de acuerdo con la metodologia definida en el numeral 2 del Anexo 2.1 del Titulo
de Anexos de la Resolucién CRC 5050 de 2016, atendiendo las siguientes reglas:

a. El operador compensard mensualmente con el total de tiempo al aire (minutos o
segundos, seglin corresponda).

b. El operador le enviard mensualmente al usuario un SMS indicando el total de tiempo
que le serd compensado.

c. El tiempo al aire compensado podrd 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 compensacion automética por parte del operador no limita el derecho del usuario
de presentar en cualquier momento una PQR (peticién, queja/ reclamo o recurso) a través de los
distintos medios de atencién por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado,
incluyendo la inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

ARTI'CULOI 2.1.11.2. COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENCIAS EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION. Cuando el servicio de
televisién 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 duracién 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 compensacién por el correspondiente periodo diario, sin
que pueda exigir presentacion de solicitud particular por parte del usuario o cualquier otro
requisito adicional.

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

SECCION 12. PAGO.

ARTICULO 2.1.12.1. PAGO OPORTUNO. El usuario esta en la obligacién 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 atencién del operador.
Si la solicita en medio fisico solo el primer duplicado sera gratuito.

En caso 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 reconexion del servicio corresponderd estrictamente a los costos asociados a la
operacién de reconexién. Cuando los servicios se presten empaquetados el operador realizara
maximo un cobro de reconexidn por cada medio de transmisién empleado en la prestacién de los
servicios contratados. El valor por reconexién solo podra ser cobrado cuando efectivamente el
servicio haya sido suspendido.

Cuando el servicio sea suspendido, se suspendera la facturacién del mismo. En caso de cldusulas
de permanencia minima vigentes, durante la suspensidn del servicio el operador sélo podra cobrar
los valores asociados a la financiacion 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 Resolucidn.

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

X
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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 encontrard en su factura la
siguiente informacion, discriminada segun aplique para cada servicio prestado:

a. Unidad de consumo y su precio.

b. NUmero de unidades consumidas en periodo de facturacion (Si contraté 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 relacién con oficina fisica, se informara la mas cercana a

la direccidn suministrada por el usuario.

Informacion de contacto (al menos: nombre, direccion, correo electronico y teléfono) de la

Entidad que 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 Television, si se trata del servicio de television.

j. 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, nimero marcado, duracion, precio total y
ciudad de destino.

Cuando el usuario consuma SMS en su factura encontrara 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
facturacién. Solo podran facturarse aquellos SMS de los cuales se tenga confirmacién 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 relacién 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 realizo cada uno de ellos.

Cuando el usuario adquiera servicios adicionales que tengan costo, su precio debe aparecer por
separado en la factura.

En caso 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 recibira su factura como minimo
5 dias habiles antes de la fecha de pago.

Si el usuario autoriza recibir la factura por medios electrénicos, 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 ninglin costo, maximo 1 vez en
cada periodo de facturacion.
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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 mdviles desde fijo, roaming internacional, contenidos y
aplicaciones), el operador debe facturar este consumo maximo dentro de los 3 periodos de
facturacidn 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 comunicacién. En este caso el operador no puede suspender el servicio
ni cobrar intereses.

ARTICULO 2.1.13.3. TASACION 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- o un mensaje de voz gratuito el saldo en dinero
y la vigencia del mismo. Adicional a lo anterior, para servicios mdviles, en este mensaje el
operador le debe informar:

Precio de las llamadas a usuarios del mismo operador.

Precio de las llamadas a usuarios de otro operador.

Precio de envio de SMS.

Capacidad de consumo de datos (megabytes, tiempo o paquetes) y tarifa aplicable.
Direccién de la pagina web en la que puede consultar el precio de las llamadas
internacionales y de servicios especiales.

CHS N I

Para el caso de televisién, 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 debera informar el
saldo en dinero y la vigencia del mismo.

ARTICULO 2.1.14.2. INFORMACION DURANTE LA VIGENCIA DE LA RECARGA. El
usuario podra consultar en cualquier momento a través de los medios de atencidn su saldo, la
vigencia de la recarga y las tarifas que 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. lLas 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.
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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
atencién 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 informard, 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 tendra la obligacion de
activarle para dicho servicio los medios de control de consumo descritos en este articulo.

ARTICULO 2.1.15.2. HISTOGRAMA DE CONSUMO. Para los servicios de telefonia movil,
internet movil y telefonia fija, la factura incluira un grafico, que le permitird comparar el consumo
real efectuado mes a mes de los Ultimos 6 meses. Este debera sefialar claramente el tiempo al
aire o la capacidad contratada (segln 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 nimero que le fue asignado
por el operador sdlo 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. PERDIDA DEL NUMERO CELULAR EN PREPAGO. Si durante un
periodo de 2 meses, el usuario no realiza ni recibe llamadas, o no cursa tréfico 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 antelacién.

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 nimero de celular, podré solicitar ante el nuevo operador (operador
receptor) la portacién de dicho nimero.

ARTICULO 2.1.17.2. INFORMACION DE PORTACION. El usuario podra 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 PORTACION. El usuario podra elegir el dia habil a partir
del cual se hara efectiva la portacién. El plazo maximo de portacion seré de 3 dias habiles.

ARTICULO 2.1.17.4. PAGO DE OBLIGACIONES PENDIENTES. La portacién del numero 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 deméas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacién de su numero.

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 atencién 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 TRAVES 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 o 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 aceptacién.

2.1.18.2.2. El usuario puede solicitar en cualquier momento la exclusion, rectificacion,
confidencialidad o actualizacién 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 podra inscribir gratuitamente el ndmero de su linea celular, en el Registro
de NUmeros Excluidos —RNE-, para evitar la recepcién de SMS y MMS, con fines
comerciales y/o publicitarios. El RNE es administrado por la CRC y debe cumplir las
siguientes caracteristicas:

a. Cuando el usuario realice la inscripcién, su nimero 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 nimero telefnico 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 recibird SMS, MMS y/o USSD
relacionados con la prestacion del servicio por parte de su operador, tales como
avisos de vencimiento o corte de facturacion. Estos mensajes pueden ser enviados
por el operador, siempre que no impliquen ningin costo para el usuario.

2.1.18.2.5. La inscripcién en el RNE, no implica la no prestacion de servicios de mensajes
comerciales y/o publicitarios solicitados por el usuario antes de realizar la inscripcién,
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 deberd actualizar la respectiva inscripcion.

2.1.18.2.7. El usuario solo recibira mensajes USSD, con fines comerciales y/o publicitarios
cuando haya solicitado expresamente su envio, aun cuando estos no impliquen
ningln 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 situacion.

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.
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ARTICULO 2.1.18.3. SMS ENVIADOS DESDE INTERNET. Los SMS que son enviados desde
Internet a un teléfono mavil 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. INFORMACION 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 informacion 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 traves del correo electrénico del PCA y de
su linea gratuita de atencion.

Cuando el usuario adquiere un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcion, 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 prestacién de servicios de contenidos y aplicaciones o de la renovacion 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 suscripcidn, servicios masivos,
gratuito para el usuario, servicios exclusivos para adultos).

b. Nombre del PCA, la direccién de su pagina web y el numero de la linea telefonica gratuita
donde el usuario puede acceder a la informacién 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.

Esta informacién estarad disponible en todo momento en la pagina web del PCA y en su linea
telefénica gratuita.

ARTICULO 2’.1.19.3. INFORMACION DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO POR
SUSCRIPCION. Si durante la prestacion de un servicio de contenidos y aplicaciones por
suscripcién es modificado alguno de los datos de contacto del PCA, este debera enviarle al usuario
un SMS con la nueva direccién 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
manifestacion de voluntad del usuario de contratar el servicio, con el envio de un SMS desde su
ndmero celular. El usuario puede contratar el servicio a través de otras vias siempre que quede
garantizado lo siguiente:

a. La autenticacion del nimero 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: "Ud 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 través de un SMS gratuito. EI PCA debe guardar registro
de esta confirmacion. Si el usuario no confirma se entiende que renuncia a recibir el servicio
solicitado y no le podré 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 que considere necesarias), si no es posible el PCA enviara un SMS
al usuario informéandole dicha situacidn y le devolvera la suma que hubiera pagado.




S111 reR 9N

Continuacion de la Resolucién No. de

2 fj, VLo &8 57 Hoja No. 19 de 44

W=

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

ARTICULO 2.1.19.6. FACTURACION. El PCA sélo 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 terminacién 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 méas de un mensaje.

El PCA no puede en ningln 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 utilizacién de letras mayusculas o
minusculas) para los distintos 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 cddigo 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 direccién 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 basico.

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 descripcion detallada del servicio, terminales compatibles y precio del mismo.

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

2.1.19.7.6. La palabra clave “SALIR” o “"CANCELAR”: indica la solicitud de cancelacion de
todos los servicios de suscripcién provistos desde un determinado cédigo corto.

2.1.19.7.7. La palabra clave “SERVICIO SALIR” o “SERVICIO CANCELAR”: indica la
cancelacion Unicamente de la suscripcidn 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 cddigo corto en particular.

Cuando el usuario solicite la baja de un servicio especifico, el PCA, si tiene los medios, debe
terminar la suscripcién Unicamente 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 SUSCRIPCION. Adicional al
envio de SMS con las palabras claves descritas en el articulo 2.1.19.7. del capitulo 1 del Titulo II
de la presente Resolucion, el usuario puede solicitar la cancelacién de un servicio de suscripcidn,
a través de la pagina web del PCA, el envio de correo electrénico o la linea telefénica gratuita de
atencion.

Cuando el PCA recibe una solicitud de cancelacién, debe enviar al usuario un SMS de confirmacidon
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 informacioén. El operador debera tener disponible en todo momento a
través de 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
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los impuestos incluidos, indicando la unidad de medida utilizada para el calculo 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 moviles.

e. Utilizacidn de redes sociales cuando los mismos se ofrezcan como planes independientes
del servicio de datos mdviles.

f.  Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si
tienen o no costo para el usuario.

g. Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador.

h. Cddigo USSD y 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 0 pesos, el operador debera informar la
capacidad diaria que puede ser utilizada y las condiciones que aplican cuando se alcance dicha
capacidad.

2.1.20.1.2. Activacion 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 atencién al usuario. En el momento de la activacion del servicio el usuario podra elegir:

a. Sidesea que el servicio le sea activado de manera permanente, es decir que puede
hacer uso de este de manera automatica 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 maximo de datos.

El servicio serd 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.

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
mdvil marcando el cddigo 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 informacién 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
maximo de datos.

b. Laforma en que el usuario debe realizar las llamadas desde el pais que visita, hacia
lineas fijas y mdviles, 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.

G 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.
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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 enviara 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:

"Sr Usuario esta llegando al limite de gasto en el servicio de Roaming Internacional”.

b. 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 enviara
el siguiente SMS:

"Sr Usuario en el dia de hoy se ha descontado COP$XXXX por su consumo de datos”,
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 moévil 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: atencién de desastres, policia, bomberos, nimero Gnico 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 numeracién
1XY, en los términos dispuestos en la Resolucién 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 cédigo secreto, para
prevenir la realizacién de llamadas que no sean consentidas por él mismo. Estos servicios no
tendran ningln 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 prestacidn 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 NUMERO PRIVADO. El usuario puede solicitar que el
numero de su linea telefonica 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 INFORMACION 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 nimero anterior, durante 3 meses se informe mediante una grabacidn
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
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ndmero sea por razones técnicas, el operador prestara este servicio sin que medie solicitud del
usuario.

ARTICULO 2.1.23.5. SERVICIO DE ENRUTAMIENTO DE LLAMADAS. El usuario podra
solicitar el enrutamiento de sus llamadas a un nimero distinto del contratado, incluso si el nimero
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.Peticién: Solicitud de servicios o de informacion en relacién con los servicios
prestados por el operador, o cualquier manifestacion del usuario en relacion con sus
derechos.

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

2.1.24.1.3.Recurso: Manifestacion de inconformidad del usuario en relacidn 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 revisién y decisién 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
(peticidn, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento, sin que este Ultimo
pueda imponer alguna condicién, y a través de cualquiera de los medios de atencion, asi el
servicio se encuentre suspendido. En ninglin caso requieren de la intervencién de un abogado o
de presentacidn 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 nimero de su identificacién y el motivo de su solicitud.

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

Por cualquier medio fisico o electrénico el operador le informara al usuario, la constancia de la
presentacion de su PQR y un Cddigo Unico Numérico —CUN-, el cual sera el nimero que identifica
el tramite, incluso durante el recurso de apelacién ante la Superintendencia de Industria y
Comercio —SIC. Para el caso del servicio de televisién por suscripcion, el operador solo le
informara al usuario la constancia de la presentacidn de su PQR y el nimero de radicacion.

ARTICULO 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR. El operador dara 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
comunicarad esta situacién al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren
practicar, caso en el cual tendra 15 dias hébiles 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.
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Si el usuario no recibe respuesta frente al servicio de televisidn dentro de este término o la
respuesta no es favorable, podra acudir ante la Autoridad Nacional de Televisién —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, atencién, tramite y respuesta de las PQR (peticién, queja/
reclamo o recurso) en ningln 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 que sean objeto de reclamacién. 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 procedié 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
presentd 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 relacién con actos de negativa del contrato, suspension del servicio,
terminacién 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 apelacion).

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

El usuario puede presentar el recurso de reposicién 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, segin corresponda, un formato
(Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente Resolucidn) en el que el usuario podra
escoger si desea presentar (nicamente recurso de reposicidén, o recurso de reposicion y en
subsidio apelacién.

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 reposicién y en subsidio apelacion, de
lo cual debe guardar evidencia.

Si el usuario presenta recurso de reposicién y en subsidio de apelacién, 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 decisién debera contener:

a. El resumen de los hechos en que se soporta la PQR.

b. La descripcion de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos
presentados por el usuario.

c. Las razones juridicas, técnicas o econémicas en que se apoya su decision.

d. Si procede recurso y el plazo que tiene para presentarlo.

La decision del operador en relacidn 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
electrdnico, si el operador cuenta con esta informacidn del usuario; en caso contrario sera enviada
a través de medio fisico.
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ARTICULO 2.1.24.7. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando el usuario haya presentado una
PQR (peticidn, queja/reclamo o recurso) tiene derecho a consultar el estado del tramite a traves de
cualquiera de los mecanismos de atencién del usuario, suministrando el CUN que le fue asignado al
momento de la presentacion 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.

ARTIiCULO 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 debera evaluar si la causa de dicha PQR no se origino
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 contard a partir del dia siguiente al recibo de la PQR por parte del tercer
operador.

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 electrénico, en este Ultimo caso a través del correo
electrénico suministrado como direccién de notificacién. Lo anterior de conformidad con los
términos previstos en el Coédigo 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 atencién 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 atencidn
distinto (salvo cuando el operador no cuente con medios electrénicos idéneos para
realizar los siguientes tramites: cesién de contrato, portacién 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 Resolucion. El operador no puede exigir que la PQR (peticidn,
queja/reclamo o recurso) sea presentada por escrito, siempre podra hacerse de
forma verbal y a través de cualquier medio de atencién (salvo en el caso de cesion
de contrato y portacién del nimero celular, garantia y soporte de equipo terminal,
cuando el operador no cuente con medios electronicos idoneos 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. (_Zontar con las medidas adecuadas para atender de forma prioritaria a los usuarios
discapacitados y tramitar sus PQR (peticion, queja/reclamo o recurso), en los
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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, o en el municipio en que estos tengan mayor nimero de
usuarios, los operadores deben disponer de una oficina fisica de atencién al usuario, para recibir,
atender y responder las PQR (peticidn, queja/ reclamo o recurso). En su defecto, los operadores
deberan celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencidn.

La informacién en relacién con la ubicacién de dichas oficinas debera estar disponible a través de
los distintos medios de atencidn.

Estas oficinas deben ser claramente identificables de los puntos de venta o de pago del operador.

Paragrafo: Los operadores mdviles virtuales y los operadores del servicio de televisidn por
suscripcion no estén en la obligacién 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 telefénica 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; v iii) Fallas en la prestacién 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 atencidn, aun cuando su servicio esté suspendido
0 no posea saldo. El operador tiene la obligacién de almacenar las grabaciones por un término
de por lo menos 6 meses siguientes a la fecha de la notificacién de la respuesta definitiva a la
PQR.

En su factura y en los distintos medios de atencidn, el usuario encontraré el nimero telefénico al
cual puede marcar para acceder a la linea telefénica. La opcién relacionada con la presentacion
de QUEJAS debe encontrarse dentro de las 3 primeras del mend.

ARTICULO 2.1.25.4. PAGINA WEB. El usuario podré presentar cualquier PQR (peticidn,
queja/reclamo o recurso) a través de la pagina web del operador, llenando el formato (Anexo 2.2
del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente Resolucidén) 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 (peticién, 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 II” de la presente Resolucién)
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 suscripcién).

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 atencién
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 ATENCION. 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 telefdnica.

a. El porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefonica
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.

¢. FEl porcentaje de los usuarfos que seleccionaron una opcion del mend, pero antes
de ser atendlidos, terminaron la llamada.

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccién en la atencion 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 Resolucién CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicién del indicador de satisfaccion
al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, los cuales deben contar con la
certificacién de un auditor externo y contar con nivel de confianza del 95%.

Esta medicién se hara al final de terminada la atencién 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 O es «Muy improbable» y 10 es
«Definitivamente lo recomendaria».

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

B

Entre 9y 10 i Promotors
Entre 7y 8 Pasivos
Entre 0y 6 Detractores

El indicador se obtiene como resultado se restar los detractores y los promotores y la conversion
a porcentaje, asi:

Promotores Detract
NSU:( xlOO)-— ( etractores

Total Encuestados Total Encuestados X 100)
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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 televisidon 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 definicidn de los contenidos de la programacion.
2,1.26.1.3. Recibir el servicio de televisién de manera continua.

2.1.26.1.4. Conocer previamente a la afiliacién 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 relacion 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, &gilmente y con calidad cuando
asi lo requiera a través de los medios de atencién 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 %
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 0 medio electrénico.

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 Televisién 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 televisidn comunitaria son:

2.1.26.2.1. Conocer y cumplir los estatutos y demds reglamentos que expida la comunidad
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:
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2.1.26.3.1. Recibird copia escrita de los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.3.2. Recibird copia escrita del documento por medio del cual se afilié a la comunidad
organizada.

2.1.26.3.3. Recibira informacidn en relacién con los riesgos relativos a la red y al servicio, los
cuales vayan mas alld 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 encontrara la siguiente
informacion actualizada:

Direccidn y teléfono de la(s) oficina(s) de atencion al usuario.

Linea telefénica gratuita de atencion.

Valores de los distintos aportes a su cargo (instalacion, ordinarios y extraordinarios).
Condiciones del servicio.

Direccion, teléfono, correo electrénico y pagina web de la Autoridad Nacional de
Television.

f.  Canales incluidos en la parrilla, indicando si son sefiales incidentales o codificadas.

a0 oo

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 informacién:

Nombre e identificacidon de la comunidad organizada y del usuario.

Direccién de domicilio y teléfono de la comunidad organizada y del usuario.

Fecha de la afiliacion.

Direccion en la cual le sera prestado el servicio al usuario.

Valor de los aportes ordinarios que el usuario debe pagar.

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

SO Qa0 Tw

ARTICULO 2.1.26.5. CONTENIDO DE LOS ESTATUTOS. Los estatutos de la comunidad
organizada incluiran la siguiente informacion:

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

Obligaciones de los usuarios frente a la prestacion del servicio.

Condiciones del servicio.

Condiciones para dar por terminada afiliacion a la comunidad organizada.

Tramite de PQR (peticion, queja o reclamo).

Medios de atencion al usuario.

Area de cubrimiento del servicio.

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

e Y U

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 recibird, atenderd y respondera las PQR (peticion,
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 TELEFONICA. El usuario podréa presentar PQR (peticidn, 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 nimero de la linea telefénica de la comunidad
organizada, toda la informacion suministrada por este medio la hace responsable. La comunidad
organizada 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.
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2.1.26.6.3. PAGINA WEB. E| 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 II” de la presente Resolucién) que estara alli publicado. La respuesta a
la PQR sera enviada al correo electrénico que el usuario suministre al momento de su
presentacion. A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo
electrénico 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 (peticidn,
queja o reclamo) ante la comunidad organizada a través de los medios de atencidn, los cuales en
ninglin 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 nimero de su identificacidon y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
numero de su identificacién, su direccién de notificacidn y el motivo en que se fundamenta su
solicitud.

En el momento de la presentacion de la PQR, la comunidad organizada le asignard un ndmero 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 (peticién,
queja o reclamo) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacién. En caso 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 Television —ANTV-.

2.1.26.7.3. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando la comunidad organizada resuelva
la PQR (peticion, queja o reclamo), la decisidén 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.

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

La decision de la comunidad organizada en relacién 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.

2.1.26.7.4. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR
(peticidn, queja o reclamo) tiene derecho a consultar el trédmite en el cual se encuentra, a través de
cualquiera de los medios de atencién 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 LIMITACION A LA APLICACION DE ESTE
REGIMEN. En ningln caso los operadores pueden limitar la aplicacion y/o el cumplimiento de
las disposiciones de este Régimen.

ARTICULO 2.1.27.2. DIVULGACION DE ESTE REGIMEN. Los operadores deberan divulgar
el presente Régimen de Proteccion 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).
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2.1.27.2.2. Divulgacion 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. Tematicas generales: Durante el primer trimestre de divulgacion, diariamente
los operadores consultarén el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-
proteccion-usuarios, y publicaran 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
gréficas (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 Resoluciép 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 del Titulo “Anexos Titu,lo 11” de la Resolucion CRC 5050 de 2016: "FORMATO PARA
PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES”

- ANEXO 2.3 del Titujo “Anexos Titulo II” de la Resolucidon CRC 5050 de 2016: "FORMATOS DE
LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES”

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

ARTICULO 2. Modificar el Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resolucién 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 AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE RED.
1.1. Condiciones para la determinacion de la compensacion.

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 II de la presente Resolucién, 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 aplicara la compensacion ante el reporte
de dicha falta por parte del usuario o en razon a la solicitud de compensacion correspondiente;
y (i) 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 compensacion
de manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

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

ii. 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 interrupcién. Salvo los eventos
de fuerza mayor y caso fortuito.

iv. Falta de disponibilidad del servicio con ocasién 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 compensacidon se reconocera sin perjuicio de las condiciones de garantia
pactadas sobre el equipo terminal y sélo 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.

El tiempo de duracién de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizard 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 compensacién 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 debera proceder a la compensacién 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 utilizard la siguiente férmula, asi:

Compensacion=VMpt/720*Hnd
Donde:

e VMpt: Valor mensual del plan tarifario al que estd suscrito el usuario al momento de la
interrupcion del servicio.
e Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.

b) Cuando la prestacién de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago,
la compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion de la capacidad de comunicacion
que resulte de multiplicar el nimero 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 debera utilizar la siguiente férmula:

Compensacion=VPC/720*Hnd
Donde:

* VPC: Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacién (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.
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« Hnd: NUmero de horas en que no estuvo disponible el servicio.

2. COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENTE PRESTACION DEL SERVICIO DE
VOZ A TRAVES DE REDES MOVILES.

2.1 Determinacion del valor de la compensacion.

De acuerdo con lo previsto en el numeral 2.1.11.1.2 del Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del Titulo
II de la presente Resolucién la compensacion automética por deficiencias en la prestacién del
servicio de voz a través de redes mdviles debera efectuarse de la siguiente forma:

2.1.1. Compensacién Automatica 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 férmula de compensacion debera aproximarse al nimero entero superior mas
cercano, de esta forma el valor sélo debera corresponder a un nimero entero de minutos o
segundos y no a fracciones de éstos.

« 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 peticion de colgar.

« Fc. (Factor de compensacién): Es la ocupacion promedio de canales de voz para cada proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles 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 asignacién de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a uno. En los
casos en que el resultado sea inferior a 1, debera realizarse la aproximacion correspondiente a
1

2.1.2. Compensaciéon Automatica Promedio: La compensacion promedio sera 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 férmula:

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 la formula de compensacién deberd aproximarse al nimero entero superior mas
cercano, de esta forma el valor sdlo deberd corresponder a un nimero entero de minutos o
segundos y no a fracciones de éstos.

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

« Fc (Factor de compensacion): Es la ocupacion promedio de canales de voz para cada proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en cada mes, calculada como el tiempo total
de ocupacidn 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 1. En los casos
en que el resultado sea inferior a 1, debera realizarse la aproximacion correspondiente a 1.

e 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
provisidn de servicios de Operacion Mévil Virtual (OMV), se consideraran para el calculo, tanto
los usuarios del Operador Moévil de Red (OMR) como los usuarios del (los) OMV.
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2.2. Condiciones de la compensacion.

Tanto para los usuarios en modalidad prepago como pospago, la compensacién automatica se
efectuara a través de una recarga del tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que
resulte de aplicar las férmulas anteriores. En todos los casos, la compensacion deberd ser
realizada a mas tardar en los 30 dias calendario siguientes a la finalizacién 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 facturacién completo.
El Mensaje Corto de Texto (SMS) que el operador envie a sus usuarios, indicando el total de
tiempo al aire (minutos o segundos, segln aplique) entregado a cada uno de ellos de manera
independiente por concepto de la compensacién 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 podrén usarse dentro de(l) [los
60 diias/ ciclo de facturacion] siguiente(s) a este mensaje”.

Los usuarios que reciban compensacion por deficiencias en la prestacién del servicio de voz mavil
podran hacer uso, de manera inmediata, de los minutos/segundos que les sean compensados,
por lo cual los operadores implementaran 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 gestion de la red deberan facilitar, dentro de
los 10 dias calendario siguientes al mes objeto de observacidn, 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 3. Modificar el Anexo 2.2. del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resolucion CRC 5050
de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:
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“FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS
VIRTUALES.

Los usuarios podran presentar PQR (peticion, 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:

PREGUNTA RESPUESTA
¢Cudl es el nombre de su operador?* Campo pre-diligenciado por el operador.
¢Usted quiere presentar una peticion, queja/reclamo o Marque con una X la respuesta
recurso?*
Peticion
Queja/ reclamo
Recurso de

reposicion y en
subsidio de

apelacion
¢Cudl es su nombre o la razén social de su empresa?*
¢Cudles son sus apellidos*
¢Cudl es el tipo de su documento de identidad o el de su Marque con una X la respuesta
empresa?*
Cédula de
ciudadania
Cédula de
extranjeria
NIT
Pasaporte

¢Cudl es el nimero de su documento de identidad o el de
su empresa?*

¢Cudl es el correo electrénico al cual quiere llegue la
respuesta?*

¢Cudl es el nimero de teléfono de contacto?

¢Cudl es el objeto de su peticion, queja/reclamo o
recurso?*

¢Cudles son los hechos en que se fundamenta la peticion,
queja/reclamo o recurso?*

Documentos anexos (pruebas que desee aportar el
peticionario o recurrente)

* Campos obligatorios de diligenciamiento.”

ARTICULO 4. Modificar el Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resolucién 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 mdviles se encuentran en la
obligacién: 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.
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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 mdéviles deben incorporar dichas condiciones en el modelo de contrato o en
las condiciones generales, segin 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 disposicion, 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 modificacién que el proveedor realice al mismo, debe ser presentada a la
CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para mdltiples 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 operacién, que en ningin caso podran ser contrarias o modificar el texto del
modelo de contrato definido en la presente Resolucién, 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, deberdn conservar el tamafio
de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri tamafio p. 11
ili) Interlineado: automético, y iv) Espacio entre caracteres: automético. Igualmente, 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 estardn
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 mdviles 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 consideracién a que algunos
operadores prefieren usar la forma “t0”, 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 informacion, en formato fisico y/o electrénico, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos, los siguientes
mecanismos:

Solicitud de copia fisica o electrénica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencién
al usuario.

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 informacidn
pornogréfica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacién 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
normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacién del terrorismo, los
proveedores 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 pueden los operadores
establecer nada diferente a lo que la ley o las normas validamente expedidas ordenen incluir en
los contratos o condiciones generales para la prestacion de servicios en modalidad prepago.
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Modelo 1. Contrato tinico de prestacion de servicios moviles.

) Comisién de Regulacion
de Comunicaciones
. i N REPUBLICA DE COLOMBIA

CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS MOVILES POSPAGO

Este contrato explica las condiciones para la prestacion de
los servicios entre usted y , por el que pagard
minimo mensualmente $ . Este contrato tendra
vigenciade ____ meses, contados a partir del momento de
su activacion.

Acepto que mi contrato se renueve sucesiva y automatica-
mente por un plazo igual al inicial JlF*

EL SERVICIO

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los

servicios que usted elij
Telefonia movill  Internet. Mensajes de
Otros Servicios

texto (SMS)

| precio

Usted se Comprc‘m@te a pag_a' (vwrmn—m‘em ee
acordado.
El servicio se activara a mas tardareldia __ / _ /

CONDICIONES COMERCIALES

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Los costos de roaming en

voz y datos dependen del pais a donde viaje. Activelo a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencién y/o
en el exterior por cualquier medio gratuito desde su
equipo. Al llegar al pais que visita le enviaremos un

mensaje de texto gratuito con las h}r!fd'i que le aplican

ademas puede consultarlas er tros Medios de
Atencion. Cobraremos solamente cuando use el servicio

de voz y SMS.

Para el servicio de datos puede decidir por cuanto tiempo

lo activa y el limite de su gasto (tarifa fija o por demanda)

Mientras lo use, le enviaremos un mensaje de tex

gratuito informandole su consumo en datos. Si escoge

nensaje de t

datos por demanda, recibira u

de alerta cuando haya consumido el 80%
escogido.

* Espacio diligenciado por el usuario

1) Pagar por los servicios prestados, incluyendo los

de mora cuando haya incumplimiento 2)

intere

suministrar informacion verdadera 3) hacer uso adecuado

pos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni

de los eq
acceder a pornografia :-'wmrmf (consultar anexo) 5) avisar al

operador en caso de robo o pé€ ia 6) usar equipos

homologados 7) abstenerse de usar equipos hurtados.

El usuario es el UNICO responsable por el contenidoy la
informacion que se curse a través de la red y del uso que se
haga de los equipos, la SIM o de los servicios

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremos mensualmente 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

a informacién de los minutos g,mdm que

las llamada:s emos cumplir con las

de calidad definidas por la CRC. Consultelas en

ecalidad

WWW.OF rerador.com dicadore

UNICAS LIMITACIONES

Le EJHGS’\UFH'WOE un servicio con ¢ alidad en nuestras areas

tura, salvo en eventos de fuerza mayor o caso

ray

ordados

e tenga

y de la capacidad contratada

CESION

er este contrato a ot arsona, debe

r una solicitud por traveés de nuestros

Atencion acomp

escrito ¢ persona al a la cesion. Dentro de

los 15 dias habiles sig zaremos su solicitud y le

daremos una respuesta. Si se acepta la cesion qu

lidad con nosotros

e cualquier resp

MODIFICACION

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su
S

autorizacion. Esto incluye que no podemos cobrarle

servicios que no haya aceptado expresament

SUSPENSION

spensic

Para esto,

rato en cu momento

realizar una solicitud a

mo 3 dias
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PAGO Y FACTURACION

La factura le debe llegar como minimo 5 dias habiles antes de
la fecha de pago. Si no llega, puede solicitarla a través de

e

nuestros Medios de Atencion y debe pagarla oportunament

Sino paga a tiempo, previo aviso, suspenderemos su servicio

hasta que pague sus saldos pendientes. Contamos con 3 dias

habiles luego de su pago para reconectarle el servicio

5i no paga a tiempo, también podemos reportar su deuda a

las centrales de riesgo. Para esto tenemos que avisarle por lo
menos con 20 dias calendario de anticipacion. Si paga luego
de este reporte tenemos un mes para informar su pagoy

para que ya no aparezca reportado

Si tiene un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes
de la fecha de pago y en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resolvamos su solicitud. Si ya pagd,
tiene 6 meses para presentar la reclamacion

CONTENIDOS Y APLICACIONES

Los contenidos y aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarot,imagenes, aplicaciones, entre otros) seran
cobrados 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
descripcion del servicio y lo que debe hacer si desea
cancelarlo. Al codigo que le indique el proveedor, envie la
palabra “SALIR” o “CANCELAR” para terminar todos los
servicios de suscripcion. Envie “SERVICIO SALIR” o “SERVI
ClO CANCELAR”, para cancelar la suscripcion de determina
do servicio, remplazando “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 a la empresa responsable o en nuestros Medios de
Atencion y le ayudaremos a comunicarlos a esta

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

http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp

PORTABILI UMERICA

que desee. Para conocer y activar este procedimie

acérquese al operador al cual se desea cambiar. El hara el
tramite que se demora maximo 3 dias

ARGA DISTANCIA

Nos comprometemos a usar el operador de larga distancia

que usted nos indique por el mecanismo de multiacceso
(marcando el cédigo de larga distancia del operador que
elija) o el que usted defina de manera predeterminada.

RECUERDE QUE TODO EQUIPO MOVIL DEBE
ESTAR HOMOLOGADO POR LA CRC

Y REGISTRADO CON SU OPERADOR

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros Medios de Atencion son: oficinas fisicas,
pagina web, redes sociales, lineas gratuitas de

atencion disponibles las 24 horas todos los dias.

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

Si no respondemos es porque aceptamos su
peticion o reclamo. Esto se llama silencio
administrativo positivo.

Si no esta de acuerdo con nuestra respuesta
Tiene la opcién de insistir dentro de los 10 dias
habiles siguientes en su reclamo ante nosotros y
pedir que si no llegamos a una solucién
satisfactoria para usted, enviemos su reclamo
directamente a la SIC (Superintendencia de
Industria y Comercio) quien resolvera de manera
definitiva la disputa. Esto se llama recurso de
reposicion y en subsidio apelacién.

ESPACIO PARA LOS OPERADORES

ncluir siciones que caractericen el servicio u

s par propi e cada operacion. En ningun caso
arias o modificar el texto del contrato, de hacerlo dichas
disposiciones no tendran efectos juridicos y se tendran por no escritas.

[s
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) r Comisi6n de Regulacion

CONDICIONES GENERALES DEL
SERVICIO EN MODALIDAD PREPAGO

EL SERVICIO

Nos comprometemos a prestarle los servicios que usted
elija de telefonia movil, mensajes de texto (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.

PRECIO Y SALDO

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

1. TARIFAS

A. Tarifa minuto a mismo operador
B. Tarifa minuto a otro operador

C. Tarifas elegidos

D. Tarifa minuto a fijo nacional

E. Tarifas larga distancia internacional
F. SMS a mismo operador

G. SMS a otro operador
H

2

A

B

Tarifa de uso de internet (en megabyte = MB)
.SALDO

Fecha de vencimiento de su recarga

Cuénto dinero queda de su recarga

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es de minimo 60 dias. Si
durante la vigencia no consume todo el valor de s
recarga, el saldo se sumara automaticamente a cualquier
nueva recarga que haga dentro de 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 reca
vigencia superior o indefinida.

UNICAS LIMITACIONES

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

gas con

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de su ubicacion 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. Recibird mes a mes, por
mensaje de texto gratuito, la informacidn de los minutos
que seran sumados a su saldo por llamadas caidas

PORTABILIDAD NUMERICA

Su nimero es suyo,y se lo puede llevar a cualquier
operador que desee. Para conocer este procedimiento
acérquese al operador al cual se quiere cambiar. El
operador hara el tramite que se demora maximo 3 dias.

DESACTIVACION POR NO U

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

Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar 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 adicional. 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
ional puede solicitarlo a través de
ualquiera de nuestros Medios de Atencion. Debe decidir

r(‘ﬂsn‘v:ng inte

por cuanto tiempo lo activa. El limite de su gasto en vozy
datos sera determinado por el na}or de la recarga y el valot
del minuto, segundo y MB. Al llegar al pais que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfono con las
tarifas que le aplican. También puede consultarlas
previamente a través de nuestros Medios de Atencion.
Mientras tenga el roaming activado, le enviaremos un
mensaje de texto gratuito diariamente informandole su

consumo y saldo disponible

TERMINACION

puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
itud a través de cualquiera de nuestros Medios de

CONTENIDOS PLICACION

Los contenidos y aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chis ot, imagenes, aplicaciones, entre otros) seran
0. La empresa que le presta el

vicio debe enviarle un SMS en el que le informe el

ioy lo que debe hacer
si desea cancelarlo. Si tiene (1Ut’ja'~ o peticiones sobre
estos servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atvvrm(m y bw udaremos a
comunicarlos a esta.

ontados de su s

ser

precio total, la descripcion del servic

o que le indiqt 3
o “CANCELAR” para terminar todos los servicios de
cripcion pmwsm desde un codigo corto. Envie
“SERVICIO SALIR” o “SERVICIO CANCELAR”, para cancelar Iz
suscripcion de ciet’ermu\,ddo servicio, remplazando

SERVICI

operador, envie la palab

)” por el nombre del servicio. Envie “VER”

de €

ver todas las

se codigo corto en

Si quiere que le dej
promociones, ofertas y publicidad, puede inscribirse en el
Registro de Numeros Excluidos (RNE) en cualquiera de
nuestros Medios de At

de llegar mensaj

cion o en la siguiente 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 o recurso a
través de estos medios y le responderemos en

maximo 15 dias habiles.

HS no respondemos es porque aceptamos su

peticion o reclamo. Esto se llama silencio
administrativo positivo

Si no esta de acuerdo con nuestra respuesta

Tiene la opciodn de insistir dentro de los 10 dias
habiles siguientes en su reclamo ante nosotros y
pedir que si no llegamos a una solucion
satisfactoria para usted, enviemos su reclamo
directamente a la SIC (Superintendencia de

Industria y Comercio) quien resolvera de manera

definitiva la disputa. Esto se llama recurso de
reposicion y en subsidio apelacion.
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ARTICULO 5. Modificar el Anexo 1 de la Resolucién CRC 5076 de 2016, en el sentido de
adicionar el Formato 4.3, el cual quedaré 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 televisidn
por suscripcion.

1 2 3 4 5 6 7 8
Aiio Trimestre Mes Servicio Empaquetado Tipologia Medio Qe Numero de
atencion quejas

1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. 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 1 y 4.

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

Datos mdviles
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.

[ J
e Publicidad engafnosa.
e Servicios no solicitados.
e Fraudes en contratacion.
e Datos personales.
e Plan corporativo.
B. Terminacion del contrato/ Clausula de permanencia minima.
¢ Imposibilidad terminacién contrato.
e Clausula de permanencia sin consentimiento.
e Clausula de permanencia superior a 1 afio.
e Valor subsidiado o financiado.
e Falta de informacion.
e Portabilidad numérica.
e Cambio pospago a prepago.
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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 compensacion 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
o Cobro en proceso de reclamacion.
Vigencia de saldos.
Transferencia de saldos.
Fraude en facturacion.
Cobro por reconexion.

F. Mensajes de texto

Mensajes comerciales/ publicitarios.

Activacién recepcidn 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.

Registro.

Garantia.

Reposicion.

Bandas.

I. Otros

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

Medios de atencion
Oficina
Linea Telefdnica
Pagina Web
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Red social
Otros

8. Nﬁmero de quejas: Corresponde al nimero total de quejas presentado en el mes de
medicion discriminado por tipologia, servicio, empaquetado y medio de atencién.”

ARTICULO 6. Modificar el Anexo 1 de la Resolucién 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 mévil, datos provistos a través de redes fijas y mdviles, y por los operadores de televisidn
por suscripcion.

A. RESOLUCION DE QUEIJAS Y PETICIONES.

1 2 3 4 5 6 g
Numero NUmero de Numero de NG04
Afio Trimestre Mes de quejas quejas en quejas :rt?ci(r)?] Se
a favor contra presentadas P .

1. Aiio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacidn. Campo numérico 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 numérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

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

5. Namero 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 nimero de quejas presentadas por los
usuarios en el mes de reporte.

7. Namero de peticiones: Corresponde al nimero de peticiones presentadas por los
usuarios en el mes de reporte.

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.

1 2 3 4 5 7 7
Numero de NUmero de NUmero de NUmero de
AR Tri . Mes recursos de recursos de recursos de recursos
fo rimestre reposicion a reposicion reposicion de
favor en contra por definir apelacion

Aiio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico entero,

serie de cuatro digitos.

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

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

5. Namero de recursos de reposicion 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. Numero de recursos de reposicion presentados: Corresponde al numero total de
recursos presentadas por los usuarios en el mes de reporte.

7. Namero 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 SATISFACCIéN EN LA ATENCION AL USUARIO.
(numeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC
5050 de 2016)

1 2 3 4 5 6
o ) NSU oficinas , , . NSU oficinas
Afio Trimestre Mes fisicas NSU linea telefdnica virtuales

1. Ado: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. 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 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 satisfaccion 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 7. Modificar el numeral 1.60 del Titulo I de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el
cual 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 deberd constar en copia escrita fisica o electronica, para e/
suministro de los servicios de telefonia, internet y/o television por suscripcion, del cual se derivan
derechos y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebrd el contrato se extienden tambien al usuario
que se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la
regulacion sefiale que sdlo el usuario que celebro 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 8. Modificar el numeral 1.84 del Titulo I de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el
cual quedara de la siguiente manera:
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“"FACTURA PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Documento impreso o
por medio electrénico que los proveedores de telefonia e internet, y los operadores del servicio
de television por suscripcidn, 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
prestacién de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones
comerciales pactadas con el proveedor.”

ARTICULO 9. Modificar el numeral 1.230 del Titulo I de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el
cual quedara 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 informacidn ; ¥ los servicios de televisidn 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 numeracién de las condiciones regulatorias relativas a TELEFONOS
PUBLICOS contenidas inicialmente en la Seccién 15 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion
CRC 5050 de 2016, seran las establecidas en la Seccién 28 de la Resolucién 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 TELEFONOS 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 puiblicos.

2.1.28.1.3. Recibir instrucciones claras para utilizar el servicio.

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

2.1.28.1.4.1. Nombre o razdn 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 informacidn 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 recepcidn 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 utilizacién
del equipo terminal cuando se hagan llamadas a nimeros de cobro revertido, el cual sera de libre
negociacion entre el operador de teléfonos publicos y el operador que gestiona el nimero de
cobro revertido.

2.1.28.1.9. Tener acceso gratuito a un nimero para servicio al cliente y atencién de quejas y
reclamos, incluyendo el nimero de los otros operadores con los que exista acuerdo de
Interconexion.
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2.1.28.1.10. En la operacidn de teléfonos publicos no sera 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 Resolucidn 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 condiciones establecidas en el presente numeral. En todo caso, la tasa de reposicién e
instalacién de equipos de esta naturaleza debera garantizar que en el plazo de 7 anos desde su
entrada en vigencia (Resolucidn 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 deberé dar prioridad a la instalacion
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 numeracion 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
Seccién 10 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién 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 quedara 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
1 de septiembre de 2017.

La presente Resolucién deroga la Resolucion 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
Resolucién CRC 3501 de 2011, asi como todas aquéllas normas expedidas con anterioridad que
le sean contrarias.

ya =, AN
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Dada en Bogota D.C. a los

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

11000-2-7
C.C. 19/12/16 Acta 1071
S.C. 22/02/17 Acta 345

Revisado por: Camila Gutiérrez Torres y
Elaborado por: Camila Gutiérrez Torres (Lider proyecto)
Felipe Sarmiento, Juan Sebastidn Henao, Andrés Gutiérrez, Carlos Humberto Ruiz, Viviana Vanegas
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