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CIRCULAR No. i 13 DE 2012
Para: PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
MOVILES
De: DIRECCION EJECUTIVA

Referencia: Aspectos relativos a la medicién y reporte de indicadores de
calidad para comunicaciones de voz y SMS en redes méviles

Conforme a los presupuestos constitucionales orientados al control de calidad de bienes Yy servicios
ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como a la informacién que debe suministrarse al plblico
en su comercializacién, y teniendo en cuenta que la regulacién es un instrumento de intervencidn
del Estado en el sector de las Tecnalogias de la Informacién y las Comunicaciones, a través del cual
se vela por la Ilbre competencia y la proteccidn de los usuarios, y a la salisfaccion de sus dorechos
e inlereses’, la Ley 1341 facultd a la Comision de Regulacién de Comunicaciones -CRC- para la
expedicion de normas para la proteccién de los usuarios, y de las disposiciones asociadas a los
pardmetros de calidad de los servicios, las cuales son aplicables a tados los proveedores de redes y
servicios destinatarios de la regulacion que expide la CRC, independientemente del tipo de
habilitacién con la que cuenten para !a prestacion de servicios de telecomunicaciones.

En ese sentido, e! numeral 3 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 sefiala como funcién de la CRC
expedir toda la regulacion de caracter general y particular en las materias relacionadas, entre otras
aspectos, con los parametros de calldad de los servicios. Adicionalmente, el numeral 19 del articulo
22 de la Ley en comento, dispone para el cumplimiento de ias funciones de la CRC, la potestad de
requerir Informacidn amplia, exacta, veraz y oportuna a los proveedores de redes y servicios de
comunicaciones a los que dicha ley se refiere. Acorde con lo anterior, el articulo 53 establece como
derechos del usuario, entre otros, el de recibir de los proveedores informacién clara, veraz,
suficlente 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 y atencién al
cliente o usuario registrados por el proveedor de servicios ante la CRC.

En ese contexto, la CRC expidi6 la Resolucién 3067 de 2011, "Por /a cual se definen los indicadores
de calidad para los setvicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones”, establece
obligaciones a los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones mdviles —~PRSTM- para
medir y reportar, entre otros, los indicadores de calidad para las comunicaciones de voz a través de

! Articulos 78, 334 y 365 de la Constitucidn Politica.
¢ Medificada mediante la Resolucion CRC 3503 de 2011, "Por fa cual se definen condiciones de calidad para el servicio de
acceso & Internel, se modifican las resolucionas CRC 3067 y 3496 de 2011 v se dictan ofras disposiciones”,
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redes mdviles, definidos en el articulo 3.2 de la norma citada, v los indicadores para Mensajes
Cortos de Texto —SMS- de acuerdo con el articulo 4.1 de la misma.

En el proceso de aplicacidn de la referida Resolucion, el Ministerio de Tecnologias de la Informacidn
y las Comunicaciones ha informado a la CRC sobre algunos aspectos respecto de los cuales los
PRSTM presentan interpretaciones particulares frente a la regulacion vigente en materia de calidad,
y que obligan a que éstos sean precisados, a efectos de facilitar su entendimiento, de manera que
la informacién sectorial sea comparable y verificable, de cara a los fines propuestos en Ia regulacion
de calidad para los servicios de telecomunicaciones.

Por lo anterior, la presente Circular tiene como proposito precisar a los proveedores de redes ¥
servicios de telecomunicaciones méviles —PRSTM— los diferentes aspectos asociados a la
metodologia de medicidn, calcuio y reporte de los indicadares de calidad para las comunicaciones
de voz y SMS en redes méviles, y el envio de informacion por parte de éstos de conformidad con lo
establecido en la Resolucién CRC 3067 de 2011.

De acuerdo con lo expuesto, a continuacién se aclaran de manera precisa aspectos relacionados
con i) la obligatoriedad del régimen de calidad expedido por la Comisidn, ii) la oferta conjunta de
diferentes servicios de telecomunicaciones, ili) el indicador “Parcentaje de llamadas caidas”, iv) el
reporte de disponibilidad para las estaciones base, v) la certificacién de reportes por parte del
representante legal del PRSTM, vi) la informacidn a reportar para los indicadores de calidad para
las comunicaciones de voz a través de redes maviles, vii) las fechas a considerar para el reporte de
indicadores de calidad a partir del afio 2012, viii) la remision al Ministerio de Tecnologias de Ia
Informacion y las Comunicaciones, de la informacién que soporta el calculo de los indicadores de
calidad y ix) algunas particularidades frente a los planes de mejora.

1. Obligatoriedad del régimen de calidad expedido por ia Comisién

En primer lugar se debe insistir® en que los PRSTM se encuentran sin excepcién obligados a acoger
las disposiciones regulatorias que en materia de calidad se encuentran definidas por la CRC. En
efecto, dado el cardcter de orden piblico propio de la regulacién, ésta no puede limitarse de
ninguna manera, ni siquiera por las condiciones pactadas en materia de calidad en los contratos de
concesion pues ello significarfa un congelamiento del ordenamiento juridico a la fecha de
celebracién de los referidos contratos, asf como el desconocimiento de la convergencia entre redes,
servicios y la evolucion tecnoldgica.

Considerando la naturaleza de la regulacién, como manifestacién de la intervencién del Estado en la
Economia, no hay lugar a interpretaciones orientadas a limitar Ia facultad otorgada a la Comisién
para regular la calidad de los servicios en caso de que el titulo habilitante no lo contenga®, puesto
que lo anterior implicaria que la regulacién ocupa un papel supletivo, interpretacion de la norma
que resulta contraria a la 18gica juridica y a la interpretacidn sistematica de la Ley 1341 de 2009,
pues conllevaria a atribuirle a un contrato de concesién la virtualidad de ser inmune a ia regulacién
que se expide luego de su celebracién,

? De acuerdo con el pronunciamiento que sobre e! particular realizé la CRC en el documento de respuestas elaborado en el
marco de la expedicidn de la Resolucién CRC 3067 de 2011,
* Interpretaciones presentadas con relacién al contenido del numeral 4 del articulo 2 de | Ley 1341 de 2009.
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En linea con lo anterior, los mismos contratos de concesion’ reconocen la condicion antes sefialada,
estipulando condiciones de incorporacién automatica de la regulacién® a los Contratos de
Concesidn, En efecto, de manera manifiesta los PRSTM -con la simple suscripcidn de los contratos-
aceptaron ajustarse a las modificaciones que se pudieren proferir para la correcta prestacién del
servicio piblico a su cargo, por lo cual las normas internacionales y nacionales del sector, estaban
integradas en el contrato, al igual que sus futuras modificaciones.

2. Oferta conjunta

Conforme lo establece el articulo 1.5 de la Resolucién CRC 3067 de 2011: "En ef caso de /3 oferta
conjunta de diferentes servicios de telecomunicaciones, los proveedores de redes ¥ servicios de
telecomunicaciones debersn tener en cuenta fos parémetros de calidad asociados a cada servicio”

Asi las cosas, es claro que el Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones —PRST- que
ofrezca de manera conjunta una variedad de servicios de telecomunicaciones, deberd para cada
uno de estos servicios, dar cumplimiento de manera independiente a los pardmetros de calidad
establecidos en el régimen aplicable a cada servicio’.

3. Llamadas caidas

Este indicador se encuentra definido en el item uno (1) del numeral B del Anexo II de ia Resolucién
CRC 3067 de 2011, que indica el porcentaje de llamadas entrantes y salientes de ia red, las cuales
una vez estan establecidas, es decir, que se les ha asignado un canal de tréfico, son interrumpidas
sin la intervencién del usuario, debido a causas dentro de la red del operador.

Al respecto, se considera oportuno precisar que, para el reporte del denominador de la férmula
aplicada para obtener el citado indicador® (%DC), el cual se relaciona como "Total de Hamadas
completadas con éxito”, los PRSTM deben considerar todas las llamadas originadas y/o terminadas
en los moviles, es decir, las que el usuario terminé exitosamente habiendo tenido una conversacion
de voz y aquelias que finalizan sin tener una conversacion de voz, como lo son las que tienen
“contestacién” de la flamada en el otro extremo, y las que son contestadas por una plataforma
como el sistema de correo de voz, dado que su efecto es interrumpir una conversacién en curso,
teniendo un cobro por el minuto completo.

4. Disponibilidad para las estaciones base

% Clausulas quinta y vigésime novena de los contratos de concesién 01, 02, 03, 04, 05 y 06 de 1994 y cldusula cuarta de log
contratos de concesidn 07, 08 v 09 de 2003.
¢ Cabe sefialar que en diche documento de respuestas elaborado en el marco de Ia expedicién de la Resolucién CRC 3067 de
2011 se aclaré que los actos regulatorios forman parte de las disposiciones reglamentarias, y en consecuencia los
proveedores se encuentran ohligados a ohservar y cumplir la regulacion que les resulte aplicable.
Al respecto se sefiala que es necesario tener en cuenta en la aplicacién de Ia regulacion que, conforme a los principios
generales del derecho, “en donde la ley no distingue, no le es dado al intérprete distingLir”,
Liomades ferminadas sin infencign

%G = - - x 16

8 Totol de Hamadeas complatadas con bxito
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Para el reporte de disponibilidad de elementos de red, de que trata el ftem cuatro (4) del numeral B
del Anexo II de la Resolucién CRC 3067 de 2011, los PRSTM deberan dar cumplimiento a Ja
periodicidad de reporte establecida en articulo 3.3 de I3 citada resolucién, la cual determina que;
"Los proveedores de redes Y servicios de telecomunicaciones mdviles debersn medir, reportar y
publicar mensualmente la disponibilidad de elementos de red (CCM o MSC Server, BTS, HLR,
plataforma prepago), segin fos procedimientos establecidos en e Anexo II de Ia presente
resolucion’;

Asi mismo, es de resaltar que para dar cumplimiento al reporte mensual de los valores objetivas de
disponibilidad definidos en el ftem cuatro (4) del numeral B del Anexo II de fa Resolucién CRC 3067
de 2011 y los cuales deben ser presentados de manera diferencial para cada elemento de red, el
periodo de un afio que debe ser tenido en cuenta corresponde al tiempo definido entre el 1° de
enero y el 31 de diciembre del afio.

5. Certificacion de reportes por parte del representante legal de Ia compafiia

El articulo 5.4 de ia Resolucién CRC 3067 de 2011 establece que 'f/Ja medicion de los indicadores
de calidad y los reportes de informacion de que trata la presente resolucion, deben ser certificadas
por el representante legal del proveedor de redes Y servicios de telecomunicaciones, Ef sistema de
medicion de los indicadores de calidad ¥ los reportes de informacion de que trata la presente
resolucion deberdn ser avalados a través de mecanismos de verificacion teécnica internos y/o
externos, que cuenten con autonomia e independencia de fa gestion de red, de las fuentes de
informacion, del proceso de medicion Y de los resultados, y deberdn estar acompanados de la
certificacion que remita ef representants legal de fa compariia.”

Teniendo en cucnta que a la fecha el Sistema de Informacidn Integral del Minlsterio de Iecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones nho cuenta con un mecanismo que permita adjuntar la
certificacion que debe enviar el representante legal de cada empresa frente a la medicién y reparte
de los indicadores de calidad, para el caso concreto de los PRSTM esta certificacidn debera ser
remitida, ef mismo dia que se efectie el reporte de informacién a través de dicho Sistema, a Ia
cuenta de correo electrénico colombiatic@mintic.gov.co

6. Reporte de los indicadores de calidad para las comunicaciones de voz a través de
redes moviles

En concordancia con lo establecido en el numeral A del Anexo II de la Resolucién CRC 3067 de
2011, en el cual se establecen como parte de la metodologia de medicion, cada uno de los pasos a
los cuales debe dar cumplimiento el PRSTM para determinar el nlimero de muestras, metodologia
que se define de la siguiente manera: "Se tomaran treinta (30) muestras mensuales de trafico Dbico
del departamento y/o capital de departamento, una para cads dia del mes, para la hora pico de
ocupacion de canales de voz def departamento y/o capital de departamento para cada tecnologia, o
pala fa hora pico de tréfico de SMS, segin corresponda. Para seleccionar los cuatro valores
representativos defl mes, se ordenarsn estas treints muestras de rayor a menor, se excluirdn las
lres (3) mds altas de cada mes, y se tomaran finalmente las cuatro siguientes mds altas, a partir de
185 cuales se realizard el cdlcuo del respective indicador.
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Es de aclarar que tal como lo expresa el texto transcrito, los PRSTM deberan reportar cada uno de
los indicadores para las cuatro muestras definidas de acuerdo con la metodologia establecida.

7. Sobre los reportes a partir del afio 2012

El articuio 5.5 de la Resolucidn CRC 3067 de 2011, establece claramente que los indicadores de
calidad para las comunicaciones de voz a través de redes moviles y para el envio de mensajes
cortos de texto -SMS- definidos en dicha resolucion, debieron ser reportados a partir del 10 de
octubre de 2011, de manera concomitante con el reporte al Ministerio de Tecnologias de Ia
Informacidn y las Comunicaciones de los indicadores que en materia de calidad establecen sus
respectivos titulos habilitantes hasta el 31 de diciembre de 2011, indicando que a partir del 1° de
enero de 2012, este reporte debe realizarse (nicamente en los términos establecidos en el régimen
de calidad expedido por la CRC.

De acuerdo con lo anterior, a la fecha no deben realizarse reportes de informacién de los
indicadores de calidad reportados en virtud de o pactado en los Contratos de Concesidn, toda vez
que el Gnico reporte valido sobre la materia para los indicadores sustituidos es el definido en la
Resolucién CRC 3067 de 2011 y las resoluciones posteriores que la complementan y ajustan. Esto
es Importante para evitar reprocesos de informacién, tanto por parte de los PRSTM, como por parte
del Ministerio de TIC que adelantan actividades de verificacion del cumplimiento de las
disposiciones regulatorias en materia de calidad de los servicios.

Esto quiere decir que no deben reportarse mediciones de los siguientes indicadores de caiidad
incluidos en los Contratos de Concesién®:

"Probabilidad de bloqueo en los circuitos de la RTMC a la RTPC o RPCS”,
“Probabilidad de bloqueo en los circuitos de la RPCS a la RTPC o RTMC",
“Probabilidad de bloqueo de radio canales”,

"Probabilidad de bloqueo de radioenlaces”.

"Porcentaje de llamadas caidas por handover”.

“Probabilidad de bloqueo en canales de red promedio sobre células adyacentes”,
“Porcentaje de llamadas caidas”.

“Porcentaje de intentos de llamada por debajo del umbral de acceso”.

"Calidad de servicio en las interconexiones de Ia red Ip del operador”.
"Probabilidad de pérdida de paquetes de datos (BLER)".

Indicadores relacionados con la “CONFIABILIDAD DEL SISTEMA” para Centros de Conmutacién
Mévil (CCM), Estaciones Base, Sectores de EB o Celda y enlaces de Interconexién.

La referencia de los indicadores antes mencionados, en primer lugar, de ninguna manera modifica
los indicadores establecidos en el articulo 3.2. de la Resolucién CRC 3067 de 2011, pese a que en
algunos casos tengan la misma denominacién. En consecuencia, los indicadores del articulo 3.2
antes referido son de obligatorio cumplimiento por parte de los PRSTM En segundo lugar, es
importante aclarar que se mantienen vigentes todas las demés condiciones definidas en los anexos

® Listado remitido a la CRC por &l Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
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técnicos de los respectivos Contratos de Concesidn, que incluyen entre otros aspectos la
presentacion del informe técnico trimestral y el reporte de otra informacion a cargo de los PRSTM .

En linea con lo anterior el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
definira los ajustes a ser realizados en los formatos de entrega del reporte técnico trimestral con
motive del no reporte de los indicadores listados anteriormente.

8. Remision de la informacién que soporta el calculo de los indicadores de calidad, al
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

El numeral A del Anexo II de la Resolucion CRC 3067 de 2011, establece que: "F/ proveedor de
redes y servicios deberd remitir al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, para cada sector de Estacion Base, el resuftado del cilculo de los indicadores
definidos en el articulo 3.2 de la presente resolucion. Asi mismo, deberd remitir al citado Ministerio
la informacion de las mediciones a partir de Ia cual se obtiene dicho resultado”,

Ahora bien, de acuerdo con la obligacién descrita y con el fin de profundizar con mayor nivel de
detalle sobre el contenido minimo de la informacién que los PRSTM deben reportar al Ministerio de
TIC, la cual debe ser remitida a la cuenta de correo electrdnico colombiatic@mintic.gov.co el
mismo dia en que se realiza el reporte de los indicadores a través del Sistema de Informacion
Integral del Ministerio de TIC, a continuacion se relaciona el detalle de informacion relacionada con
cada uno de los indicadores objeto de medicion, reporte y cumplimiento.

i) Porcentaje de llamadas caidas y porcentaje de lamadas caidas por
handover:

- Archivo que contenga la informacién hora-hora para las 24 horas del dia y para todos
los dias del mes con trafico cursado. La informacion debe remitirse de manera
discriminada para cada capital de departamento y resto de departamento.

- Archivo que contenga el cédigo de identificacion de la estacidn basc, el nombre de la
estacion base y la ubicacidén geogréfica de la misma, indicando el departamento en la
que se encuentra ubicada y si su ubicacion corresponde a la capital del departamento o
al resto del departamento. Asi como también la fecha en la cual entrd en servicio.

- Llamadas caidas por sector de estacion base para los cuatro (4) dias de muestra,
indicande la fecha para cada una de las cuatro (4) muestras.

- Llamadas caidas por handover por sector de estacién base para los cuatro (4) dias de
muestra,

- Llamadas exitosas por sector de estacion base para los cuatro (4) dias de muestra.

Porcentaje de Intentos de Llamadas no exitosos en la red de radio para 2G y
3G:

=
L

- Archivo que contenga la informacion hora-hora por para las 24 horas del dia y para
todos los dfas del mes con trafico cursado. La informacion debe remitirse de manera
discriminada para cada capital de departamento y resto de departamento.
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Archivo que contenga el codigo de identificacion de ia estacion base y la ubicacidn
geogréfica de la misma, indicando el departamento en la que se encuentra ubicada y el
elemento de control BSC o RNC al que pertenece. Asi como también la fecha en la cual
entré en servicio.

Identificacion del BSC/RNC respectivo con ubicacidn geografica (departamento, ciudad y
direccién). .

Porcentaje de intentos no exitosos por sector de estacion base para los cuatro (4) dias
de muestra,indicando la fecha para cada una de las cuatro (4) muestras.

Ndmero de éxitos de toma del canal de sefializacién por sector de estacion base para los
cuatro (4) dias de muestra.

Numero de intentos de toma del canal de sefializacion por sector de estacién base para
los cuatro (4} dias de muestra.

NUmero de éxitos de toma del canal de tréfico por sector de estacion base para los
cuatro (4) dias de muestra.

Numero de intentos de toma del canal de tréfico por sector de estacién base para los
cuatro (4) dias de muestra.

Porcentaje de completaciéon de mensajes cortos de texto —SMS-:

Archivo que contenga la informacion hora-hora por cada dia del mes con trafico SMS
cursado, la informacién debe remitirse de manera discriminada para cada SMSC.
Mensajes cortos de texto enviados desde el SMSC de la red de origen, tanto para
mensajes ON NET como OFF NET, para los cuatro (4) dias de muestra.

Mensajes cortos de texto recibidos correctamente en la red de destino, tanto para
mensajes ON NET como OFF NET, para los cuatro (4) dias de muestra.

Mensajes cortos de texto entregados en un tiempo menor a 20 segundos,

Mensajes cortos de texto entregados en un tiempo mayor o iguai a 20 segundos y
menor a 1 hora

Mensajes cortos de texto entregados en un tiempo igual 0 mayor a 1 hora.

Mensajes cortos de texto no entregados (tiempo mayor a 24 horas).

Disponibilidad de los elementos de red:

Tipo de elemento de red

Cadigo de identificacion del elemento de red.

Ubicacién geografica del elemento de red indicando el departamento en el que se
encuentra ubicado y si su ubicacidn corresponde a la capital del departamento o al resto
del departamento. Asi como también, el ID del municipio o nombre del municipio.

Fecha y hora de la falla presentada.

Minutos de duracién de ia falla.

Descripcion y causas de la falla.

Especificar si la causa se presentd por un problema interno de la red del proveedor o
por un caso fortuito, fuerza mayor, hecho de un tercero o hecho atribuible
exclusivamente al usuario. Y para los casos en que no sea causas internas, remitir el
soporte correspondiente.
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9. Planes de mejora

El Anexo 1T de la Resolucidn CRC 3067 de 2011 se refiere, por una parte, a la posibilidad de que el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones solicite al PRSTM la formulacién
de planes de mejora para estaciones base especificas cuando se determine que se estd generando
una afectacién a la prestacién del servicio de telecomunicaciones. Por otra parte, se define que
cuando el resultado del célculo del respectivo indicador para cada sector de estacion base, supere
el 20%, el PRSTM deber formular un plan de mejora, y remitirlo al referido Ministerio para efectos
de la verificacion de su cumplimiento. En ambos casos ios PRSTM estan obligados a dar
cumplimiento a dichos planes de mejora.

Para efectos de lo anterior, los PRSTM deberdn tener en cuenta los aspectos que se [istan a
continuacion:

* Los planes de mejora que deben presentar los PRSTM, deben ser remitidos el mismo dia en
que se realiza el reporte de los indicadores a través del Sistema de Informacién Integral del
Ministeric de TIC.

» Dichos planes deben especificar de manera detallada ia estrategia planteada por el PRSTM para
mejorar la calidad del servicio en los sectores de estacién base que superen el 20% de los
indicadores definidos en el articulo 3.2. En donde el valor del indicador por sector de estacidn
base corresponde al promedio de las cuatro (4) muestras representativas correspondientes.

*  Asi mismo, deberén formularse planes separados, dependiendo del 4rea geografica (cabecera
municipai). En cada plan de mejora deberan identificarse claramente las estaciones base a las
gue éste se refiere.

+ Cada plan de mejora deberd indicar expresamente los plazos de cumplimiento que el PRSTM
propene para su implementacidn.

* En el caso de los Planes de Mejora solicitados por el Ministerio de TIC, éste definira en cada
caso las condiciones antes sefialadas.

» Ambos tipos de plan de mejora deberédn ser remitidos a la cuenta de correo electrénico

colombiatic@mintic.gov.co, de acuerdo con los plazos que apliquen en cada caso.

La presente circular fue estudiada y aprobada por ¢l Comité de Comisionados de la CRC, segln
consta en acta nimero 831 del 17de agosto de 2012.

Con un cordial saludo,

CARLOS ANDRES REBELLON VILLAN
Director Ejecutivo
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