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1 INTRODUCCION

A partir de las facultades y competencias otorgadas por la Ley 1341 de 2009, la Comision de Regulacion
de Comunicaciones (CRC) establecio el Régimen de Calidad para los Servicios de Telecomunicaciones?
el cual ha sido objeto de modificaciones orientadas a definir las condiciones necesarias para que los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones (PRST) enfoquen sus recursos técnicos y
humanos con el fin de garantizar el cumplimiento de estandares de calidad en la prestacion del servicio
e impulsar la inversion en el despliegue de nuevas tecnologias en el pais y de esta forma ofrecer un
servicio de telecomunicaciones con altos niveles de calidad en todo el territorio nacional®.

En este sentido, la CRC ha venido respondiendo a las necesidades que se han identificado en este sector
en diferentes hitos regulatorios* reconociendo no solo el dinamismo tecnoldgico que caracteriza a los
mercados de telecomunicaciones sino también las innovaciones que transforman los modelos de negocio
de los agentes involucrados. En particular, los nuevos avances, las innovaciones en la provision de los
servicios, el comportamiento de los mercados, los resultados de los estudios desarrollados por esta
Comision, las tendencias a nivel internacional y las mismas medidas regulatorias vigentes hacen que la
actividad regulatoria permanezca en revisién y monitoreo constante y con nuevos analisis respecto de
su alcance. Esta particularidad prevalente en el sector implica que el marco regulatorio sea revisado de
forma continua con el proposito de evaluar el cumplimiento de los objetivos propuestos para cada
intervencidn, y verificar que la regulacion sea pertinente con el entorno cambiante sobre el cual se
implementas.

1 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1341 de 2009. Articulo 22. Modificado por el articulo 19 de la Ley 1978 de
2019. Publicada el 30 de julio de 2009. [En linea] Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1341 2009.html

2 COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Resolucion CRC 5050 de 2016, Titulo V, en el cual se compilé todas las
modificaciones desde la Resolucién CRC 3067 de 2011 y fue modificado por la Resolucion CRC 5078 de 2016. Publicado el 21 de
noviembre de 2016. [En linea] Disponible en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc 5050 2016.htm

3 COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Resolucion 5078 de 2016, parte motiva. Publicado el 29 de diciembre de
2016. [En linea] Disponible en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion _crc 5050 2016.htm

4 De acuerdo con la OECD, mas alld de la crisis de mundial provocada por el COVID-19, la rapida transformacion digital y el
cambio climatico que se viven en la actualidad, exigen que los gobiernos sean flexibles, que regulen mas rapido y de mejor
manera, y mantengan la cooperacion a nivel global. OECD (2021), OECD Regulatory Policy Outlook 2021, OECD Publishing, Paris,
https://doi.org/10.1787/38b0fdb1-en.

5 Segun el Regulatory Policy Outlook 2021 de la OECD, los reguladores en el mundo operan en mercados que cambian
rapidamente, con nuevos desarrollos e incertidumbre que afectan directamente sus objetivos, sin embargo, una buena
gobernanza es la base de la estabilidad y previsibilidad, incluso en tiempos de transformacion vy crisis.
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Teniendo en cuenta lo anterior, mediante la Agenda Regulatoria CRC 2022-2023¢, esta Comision planted
el desarrollo de un proyecto regulatorio que, de manera preliminar, fue denominado "Definicion de la
metodologia de calculo de valores objetivo de los indicadores de calidad para 4G y revision de las
excepciones de publicidad de los proyectos de regulacion’’, no obstante, al llevar a cabo un analisis
desde la perspectiva de los instrumentos contenidas en la regulacion para promover las condiciones
calidad de los servicios mdviles 4G en Colombia se replanted en los siguientes términos: "Revision de
las herramientas de mejora continua de la calidad de servicios moviles 4G y de las excepciones de
publicidad de los proyectos de regulacion’, que se desarrollara en dos fases consecutivas.

La primera fase se enfoca en la revision de las herramientas de mejora continua de la calidad de los
servicios 4G que, en complemento a la implementacion de las medidas regulatorias expedidas mediante
la Resolucién CRC 6890 de 20227, resulten pertinente adecuar a los rapidos cambios tecnoldgicos y
dinamicas del mercado que se han venido presentando. Especificamente, en esta primera fase se
estudiaran aquellas herramientas orientadas a la definicion de umbrales de cumplimiento para los
indicadores de calidad moéviles 4G y de empoderamiento de los usuarios a través de la informacion.

De esta manera, esta primera etapa reconoce los logros alcanzados al revisar y actualizar de manera
integral el régimen de calidad mediante la Resolucion CRC 6890 de 2022, resaltando el caracter
innovador y moderno con el que se lograron importantes cambios como una nueva metodologia de
medicion de los indicadores de calidad para el servicio movil y el enfoque hacia el bienestar del usuario
al establecer nuevos indicadores para el servicio de voz mévil y de datos moéviles que le permiten obtener
mas y mejor informacion respecto a la calidad de sus servicios. De hecho, su proposito es enfocarse en
mantener la capacidad de adaptabilidad de la regulacion y monitoreo constante de los servicios moviles
4G en el territorio nacional, teniendo en consideracion la informacion que se esta recolectando en el
marco de la linea base establecida en el articulo 23 del mencionado acto administrativo.

Posterior al desarrollo del presente proyecto, la CRC iniciara la ejecucion de la segunda fase, en la cual
se abordaran las excepciones de publicidad de los proyectos de regulacion. Esta segunda revision tiene
origen en la facultad discrecional dispuesta en el articulo 2.2.13.3.2. del Decreto Unico Reglamentario
del sector TIC 1078 de 2015, que le otorga a la CRC la posibilidad de definir y publicar tanto los criterios
como los casos en los que no sea necesario cumplir las reglas de publicidad de los proyectos de
regulacion de caracter general establecidas en el mismo articulo, lo que conlleva a una revision integral®
de las situaciones en las que se exceptua la aplicacion de dichas normas de publicidad definidas en el

6 CRC. Agenda Regulatoria 2023-2024. Propuesta al Sector. Octubre de 2022. Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/5000-27-9-1

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

8 Esta revision integral que se llevara a cabo en la segunda etapa busca tener en consideracion todos los servicios regulados por
la CRC de conformidad con las Leyes 1341 y 1369 de 2009, modificadas por la Ley 1978 de 2019, es decir, involucrara las
modificaciones normativas que ampliaron las facultades de regulacion a todas las modalidades del servicio de television, la
radiodifusion sonora y el Servicio Postal Universal, asi como a los contenidos audiovisuales.
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Titulo XI de la Resolucion CRC 5050 de 2016, asi como a analizar la pertinencia y necesidad de
mantenerlos, modificarlos o incluir algunos adicionales.

Bajo ese contexto, este documento contiene la formulacién del problema y establece los objetivos del
proyecto de la Fase I de la presente iniciativa regulatoria, fundamentandose en el reconocimiento de la
necesidad de optimizar las mencionadas herramientas de mejora continua de la calidad para responder
a los cambios identificados para la tecnologia 4G; como resultado del seguimiento constante de las
dinamicas de los servicios mdviles en los diferentes ambitos geograficos de Colombia; y en concordancia
con las recientes modificaciones efectuadas por el regulador.

Asi las cosas, este documento se divide en cuatro secciones. La primera corresponde a esta introduccion;
en la segunda se abordard la identificacion del problema, iniciando con una descripcion de las
herramientas de mejora continua de la calidad de los servicios de telecomunicaciones, haciendo énfasis
en las que seran sujetas de revision, para luego presentar los antecedentes normativos de estas
herramientas, los indicadores de calidad y las metodologias de medicidn. A continuacion, se mostraran
los aspectos técnicos y econdmicos relevantes que hicieron parte de los analisis que permiten identificar
el problema, el cual se explica a detalle con sus respectivas causas, consecuencias y las evidencias que
las sustentan. La tercera seccidn corresponde a la planeacion del proyecto, en la cual se indican los
objetivos planteados y se presentan los documentos que lo soportan, esto es: el cronograma y
presupuesto iniciales, la matriz de los riesgos identificados, fuentes de informacion, entre otros. La
cuarta y Ultima seccion, corresponde a la consulta guiada que se realizara a los grupos de interés
relacionada con lo presentado en este documento.

2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En esta seccion se aborda la identificacion del problema con la definicion de la respectiva problematica
junto con sus causas y consecuencias. Previo a ello, con el fin de entender el escenario objeto de
estudio, se realiza una contextualizacion de las herramientas de mejora continua de la calidad que se
encuentran implementadas en la regulacion, haciendo énfasis en las dos que seran sujetas de revision
en el marco del proyecto. Acto seguido, se presentan las revisiones, modificaciones y actualizaciones
que ha tenido el régimen de calidad de servicios de telecomunicaciones, enfocandose principalmente
en aquellas decisiones donde se abordaron los indicadores de calidad de los servicios mdviles, sus
metodologias de medicidn y otras herramientas de mejora continua de la calidad. Luego, se exponen
algunos de los aspectos mas relevantes desde el punto de vista técnico y econdmico que permiten
entender de una mejor manera el contexto en el que se desarrolla la problematica a identificar.
Finalmente, bajo ese contexto, se presenta en detalle el problema identificado, con sus respectivas
causas y consecuencias, todo ello soportado con evidencias e informacién que fundamentan las
situaciones descritas.
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2.1 Descripcion y contextualizacion de las herramientas de mejora
continua de la calidad de los servicios de telecomunicaciones moviles
en Colombia

De conformidad con los principios orientadores establecidos en el articulo 2° de la Ley 1341 de 2009 y
en los articulos 1 y 2 de la Ley 1369 de 2009, modificados por la Ley 1978 de 2019, en Colombia, el
Estado debe asegurar la prestacion de los servicios de comunicaciones con calidad y de forma continua
y oportuna. De esta manera, la CRC, en egjercicio de su funcion regulatoriat, ha expedido una serie de
medidas encaminadas a garantizar la calidad en la prestacién de los servicios de telecomunicaciones y
postales en Colombia.

Con el propésito de determinar el marco general que permita formular las politicas publicas que regiran
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), su ordenamiento general, el régimen de
competencia, la proteccion al usuario y la calidad del servicio prestado??, la Ley 1341 de 2009'3
responsabilizo a la CRC de expedir toda la regulacion de caracter general y particular en materias tales
como los parametros de calidad de los servicios de telecomunicaciones.

Asi las cosas, la CRC expidi6 el Régimen de Calidad para los Servicios de Comunicaciones; compilado
en el Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016; el cual estd conformado por cinco capitulos, dentro
de los cuales se encuentra el Capitulo 1 donde se relacionan los indicadores de calidad para los servicios
de telecomunicaciones, en cuyas secciones 2, 3, 4 y 5 se incluyen obligaciones y condiciones para el
servicio de acceso a Internet, los servicios mdviles y fijos y las condiciones de las conexiones de datos
denominadas para su comercializacion como “Banda Ancha”. Las secciones 6 y 7 establecen las
obligaciones de disponibilidad de elementos de red y las condiciones para el reporte de afectaciones del
servicio y de planes de mejora para servicios fijos y moviles.

Como vya se indico, el alcance de este proyecto regulatorio es la revisidn de las herramientas de mejora
continua, especificamente las que estan orientadas a la definicion de umbrales de cumplimiento y de
empoderamiento de los usuarios a través de la informacion que, en complemento a la implementacion
de las medidas regulatorias expedidas mediante la Resolucion CRC 6890 de 2022, estan asociadas a la
promocion de la calidad de los servicios mdviles sustentados en la tecnologia 4G. Asi, en el marco de

9 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1341 de 2009. Numerales 3, 4 y 10 del articulo 2, Gltimo numeral adicionado
por el articulo 3 de la Ley 1978 de 2019. Publicada el 30 de julio de 2009. [En linea] Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1341 2009.html

0 En un contexto normativo previo a la expedicion de la Ley del sector TIC (Ley 1341 de 2009), en vigencia del Decreto 1130 de
1999 y la Ley 142 de 1994, la CRC, entonces CRT (Comision de Regulacion de Telecomunicaciones), tenia la facultad de fijar
normas de calidad y regular los aspectos técnicos y econdmicos relacionados con los diferentes servicios de telecomunicaciones.
! Thidem. Numerales 3, 20, 23 y 24 del Articulo 22, modificados y adicionados por el articulo 19 de la Ley 1978 de 2019.

12 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1341 de 2009. Articulo 1, modificado por el articulo 2 de la Ley 1978 de
2019. Publicada el 30 de julio de 2009. [En linea] Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1341 2009.html

13 “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 del Espectro y se dictan otras disposiciones.”
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este proyecto se estudiara la pertinencia y necesidad de robustecerlas o modificarlas, con el propdsito
de que respondan a los recientes cambios identificados para la tecnologia 4G, resultado del seguimiento
constante de las dinamicas de los servicios mdviles en los diferentes ambitos geograficos de Colombia,
y de los andlisis prospectivos que se desarrollan de acuerdo con su comportamiento, asi como a las
recientes modificaciones regulatorias en la materia.

De esta manera, en ejercicio de sus funciones la CRC ha desarrollado importantes esfuerzos por
mantener un régimen de calidad que responda al dinamismo de los servicios mdviles a través de
diferentes hitos regulatorios; como se explica en detalle en la Seccion 2.2; por medio de los cuales ha
creado y ajustado distintos tipos de herramientas de mejora continua de su calidad, segin las
necesidades de intervencion regulatoria que se han identificado, y en aplicacién de recomendaciones
de organismos internacionales como la UIT* y la OCDE®*, dando como resultado en el contexto actual
la vigencia de cuatro (4) tipos de herramientas, a saber:

i) Indicadores de calidad: Es una medida cualitativa o cuantitativa’®* que se encuentra
parametrizada a partir de una metodologia de medicion con el fin de establecer el nivel de
desempeiio de un servicio prestado a los usuarios o de elementos que integran las redes de los
PRST. Esta medida puede ser definida con o sin umbrales de cumplimiento por parte de sus
proveedores. Para el caso de la CRC, los indicadores de calidad de los servicios mdviles 4G se
construyen a partir de mediciones objetivas con el proposito de garantizar la equidad y la
experiencia de alta calidad por parte de los usuarios, asi como proveerles informacion a estos
y a potenciales usuarios para la toma de decisiones y conocimiento de los servicios recibidos,
del mismo modo los proveedores de servicios emplean indicadores de calidad para generar
reportes sobre el tipo de servicio prestado, disefiar ofertas comerciales, atender quejas y
solucionar problemas?.

ii) Planes de mejora: Es la herramienta de mejora de la calidad que fundamenta el enfoque
preventivo del régimen, en la medida en que, de acuerdo con la politica publica denominada
“PrevenTIC”, expedida por MInTIC, consagra acciones preventivas para acompafar a los
operadores de forma pedagdgica con el fin de lograr la prestacion de un servicio continuo bajo

4 De acuerdo con el manual sobre regulacion de la calidad de los servicios de telecomunicaciones (QoS), se recomiendan
diferentes aproximaciones para establecer este tipo de regulacién, de conformidad con el nivel de madurez del mercado de que
se trate. Asi, recomienda medidas como la recoleccion de informacion, multas, parametros especificos, definicion de niveles y
metodologias de medicidn. Consultado en: https://www.itu.int/dms pub/itu-d/opb/pref/D-PREF-BB.QOS REG01-2017-PDF-E.pdf
15 OCDE. Alternatives to traditional regulation, OECD Report. Recuperado de: https://www.oecd.org/gov/regulatory-
policy/42245468.pdf

6 DANE. Guia para la Construccion, disefio e Interpretacion de Indicadores. Pagina 14. [Documento en linea] Consultado: 17 de

mayo de 2023. Disponible en:
https://www.dane.gov.co/files/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion_interpretacion indicadores.pdf
17 Tbidem.
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atributos de calidad®. De esta manera, segun la Resoluciéon MinTIC 1549 de 2023, esta politica
publica establece lineamientos y principios para la promocion del cumplimiento normativo, con
el objetivo de que evolucione en el tiempo a través de la participacion activa de los proveedores
de los servicios y como resultado de la revisiéon de la informacién disponible y de ejercicios de
analitica de datos.

iii) Mediciones subjetivas: De acuerdo con la definicion de la ITU sobre calidad de la experiencia
(QoE), este mecanismo se diferencia de las mediciones objetivas en que se basa en la
percepcion de los usuarios sobre el servicio prestado, por lo que puede estar influenciado por
el contexto y las expectativas que este tenga. Asi, es posible definirlo como el grado de
satisfaccion o molestia que experimenta un usuario al usar una aplicacién o servicio®.

iv) Recoleccion y publicidad de la informacion: Este es uno de los pilares mas relevantes en la toma
de decisiones regulatorias, particularmente en el sector de las telecomunicaciones. De hecho,
segun la OCDE la publicidad de la informacidn que recolectan los reguladores de los servicios
de telecomunicaciones es uno de los medios mas efectivos con que cuentan para influenciar en
el mejoramiento del rendimiento de los regulados. La publicidad se considera una herramienta
de mejora continua de la calidad en la medida en que genera presion a los proveedores para
que se esfuercen en satisfacer las expectativas de los usuarios?, por lo que se puede asegurar
que es un instrumento para promover el cambio de comportamiento de los agentes, una
herramienta regulatoria por si misma que, de hecho, se ha venido utilizando como alternativa
a los instrumentos tradicionales de “comando y control”2 para hacer regulaciénz.

No obstante lo anterior, la CRC es consciente de que uno de los principales retos que afronta es
aumentar la velocidad de adaptacion del marco regulatorio a los avances tecnoldgicos y nuevas
dindmicas de los mercados, de manera que sea consistente y responda a los mismos. A pesar de todos
los esfuerzos que ha efectuado la Comision por aplicar herramientas que permitan mantener la mejora
en los niveles de calidad de los servicios de telecomunicaciones, se han evidenciado una serie de
problematicas en los distintos ambitos geograficos del pais. Como se describe en detalle en la Seccién
2.4. del presente documento, esta Comision pudo corroborar que se contindan presentando situaciones
como: i) el mantenimiento de las brechas de calidad en los niveles con que se proveen los servicios de

8 MINTIC. MINTIC expide Resolucion mediante la cual actualiza la Politica Plblica PrevenTIC. Abril 2023. Consultado en:
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/Noticias/275433:MINTIC-expide-Resolucion-mediante-la-cual-actualiza-la-
Politica-Publica-PrevenTIC

19 “Por la cual se modifica la Resolucion 3160 de 2017”

20 Op, Cit. UIT.

2L OECD (1996), “The Role of Information in Telecommunications Regulations”, OECD Digital Economy Papers, No. 22, OECD
Publishing, Paris. http://dx.doi.org/10.1787/237308737277

22 | a politica de “comando y control” es tomada de la politica ambiental y se basa en la regulacion tradicional: permiso, prohibicion,
establecimiento de normas y cumplimiento, en lugar de otro tipo de instrumento como, por ejemplo, incentivos financieros. OCDE.
Glosario. Recuperado de: https://stats.oecd.org/glossary/search.asp.

3 OCDE. Alternatives to traditional regulation, OECD Report. Recuperado de: https://www.oecd.org/gov/regulatory-
policy/42245468.pdf
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telecomunicaciones moviles entre municipios de Zona 1* y Zona 2%; ii) desaprovechamiento de los
beneficios potenciales del acceso a Internet en el territorio nacional; v iii) los habitos de consumo y uso
de los servicios de telecomunicaciones han cambiado de manera acelerada en los Ultimos afios,
generandose una tendencia a preferir el servicio de datos mdviles.

Lo anterior, pone en evidencia la necesidad de efectuar una revision a las herramientas de mejora
continua, y en esta oportunidad en especifico, tomando como base la modificacion integral que se
realizd al régimen mediante la Resolucion CRC 6890 de 2022. De esta manera, teniendo en
consideracion que, por un lado, en el marco del proyecto regulatorio que culmind con la expedicion del
mencionado acto administrativo fueron revisadas a profundidad las medidas relacionadas con los planes
de mejora y, en aplicacion de la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN), se concluy6 que
la mejor alternativa era ajustar su texto normativo, entre otras cosas, para armonizarlo con la facultad
discrecional de la autoridad de inspeccion, vigilancia y control*; y, por el otro, esta Comision no
considera necesario realizar modificaciones en las mediciones subjetivas de la calidad de los servicios?,
esto es, las que se realizan a partir de la percepcion de los usuarios sobre el servicio prestado, puesto
que mediante la Resolucién CRC 6064 de 2020 se adoptaron mecanismos que permitieron flexibilizar la
adopcion de metodologias para que esta Comision pueda ajustarse de manera oportuna a los avances
tecnoldgicos en materia de mediciones en la experiencia del usuario®. En este sentido, mediante el
presente proyecto regulatorio se revisaran las herramientas de mejora continua asociadas a la definicién
de umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicios moéviles basados en la
tecnologia 4G, esto es, la herramienta de indicadores de calidad (i) y al empoderamiento de los usuarios
a través de la informacidn, es decir, la herramienta de recoleccién y publicidad de la informacion (iv).

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el propdsito de los indicadores de calidad es definir un nivel de
desempefio de un servicio o elemento de red -para el caso especifico de los servicios de
telecomunicaciones-, para garantizar la equidad y la experiencia de alta calidad por parte de los
usuarios, y otorgar informacion para los interesados; y que, aunado a esto, la recoleccion y publicidad
de informacion es un instrumento que promueve el cambio de comportamiento de los agentes en pro

24 Zona 1: Zona conformada por los dmbitos geograficos que corresponden a los municipios que ostenten alguna de las siguientes
categorias, de acuerdo con la Categorizacion por municipios que publica anualmente la Contaduria General de la Nacion en
cumplimiento de la Ley 617 de 2000: Categoria Especial, Categoria Uno (1), Categoria Dos (2), Categoria tres (3) o Categoria
cuatro (4), y por cada una de las divisiones administrativas de las capitales de departamento que posean una poblacién mayor a
quinientos mil (500.000) habitantes.

% Zona 2: Zona conformada por los ambitos geograficos que corresponden a las capitales de departamento que no fueron
consideradas dentro los ambitos geograficos clasificados como Zona 1 y por la agrupacion del resto de municipios en cada
departamento que no fueron considerados dentro de la clasificacién de ambitos geogréficos para la Zona 1.

% CRC. Documento Soporte de la propuesta regulatoria publicada en el marco del proyecto regulatorio denominado "Revision de
las condiciones de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones”. Febrero de 2022. Consultado en: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%?20Comentarios/2000-38-3-
1/Propuestas/documento_soporte_revision_condiciones_de_calidad_vf.pdf

¥ Las mediciones técnicas para conocer la experiencia del usuario se encuentran enmarcadas en el articulo 5.1.1.5 de la
Resolucién 5050 de 2016.

28 CRC. Documento soporte del Proyecto Regulatorio “Revision de las metodologias de medicidn en campos de parametros de
calidad del servicio”. Pagina 45. Disponible en: https://crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-4-
1/Propuestas/doc_soporte mediciones en_campo.pdf
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de las expectativas de los usuarios, a quienes a su vez empodera para tomar decisiones basadas en
informacion, la CRC revisara la pertinencia y necesidad de continuar ajustando estas dos herramientas
como una forma de mantener su capacidad de flexibilizacion ante los constantes cambios que
caracterizan los servicios moéviles 4G, las preferencias de los usuarios al momento de utilizar los servicios
moviles y las situaciones particulares de prestacion en diferentes ambitos geograficos del pais.

Conforme a lo anterior, en la seccion que se desarrolla a continuacion, se hace un repaso de las
principales modificaciones que ha realizado la CRC al régimen de calidad de los servicios de
telecomunicaciones, haciendo énfasis en aquellas decisiones en las que se intervinieron los indicadores
de calidad de los servicios mdviles, las metodologias de medicion de estos indicadores y las demas
herramientas de mejora continua descritas anteriormente.

2.2 Antecedentes de las herramientas de mejora continua de la calidad de
los servicios maviles

El dinamismo tecnoldgico ofrece la oportunidad de experimentar transformaciones en la forma en que
se prestan y adoptan los servicios de telecomunicaciones. Sin embargo, también representa un desafio
para las instituciones, tanto en el seguimiento continuo a la evoluciéon de los mercados como en el
ambito regulatorio. En este sentido, es necesario adaptar las herramientas a disposicion del regulador
para responder de manera oportuna a los cambios derivados de los nuevos desarrollos y garantizar las
condiciones de calidad en el uso de estos servicios. Bajo este contexto, a continuacion, se presentan
algunos antecedentes regulatorios desarrollados por esta Comision por medio de los cuales se le ha
dado respuesta a las necesidades sectoriales identificadas en términos de calidad de los servicios mdviles
y relacionadas con los cambios tecnoldgicos.

La Comision efectud la primera revision integral de las condiciones de calidad de los servicios de
telecomunicaciones y compilé las medidas en un Unico régimen de calidad a través de la Resolucion
CRC 3067 de 2011, razén por la cual cobra relevancia revisar las modificaciones regulatorias que se han
realizado al mismo a lo largo de los afios. De esta manera, a continuacion, se presentan dichas
modificaciones, en especial las relacionadas con los indicadores de calidad para los servicios mdviles y
las respectivas metodologias de medicién que se les han aplicado.
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Ilustracion 1 Evolucion de los indicadores de calidad de los servicios de telecomunicaciones de
datos moviles y las metodologias de medicion de estos
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Fuente: Elaboracion CRC.

e Resolucion CRC 3067 de 2011

La expedicion de la Resolucion CRC 3067 de 2011 fue consecuencia de la iniciativa de regulacion integral
de las condiciones de calidad, buscando adaptar el marco regulatorio a las disposiciones legales
establecidas en su momento por la Ley 1341 de 2009y, por otra parte, adecuar el régimen a los cambios
que planteaba la convergencia tecnoldgica en el sector de telecomunicaciones. De esta manera, se
decidi6 derogar la Resolucion CRT 1740 de 2007 y, adicionalmente, compilar las Resoluciones CRT 1940
de 2008 y CRC 2355 y 2563 de 2010.

Asi las cosas, la evolucion tecnoldgica y los nuevos indicadores previstos a nivel mundial fueron los
fundamentos para que esta Comision se viera en la necesidad de reformar las disposiciones del régimen
de calidad vigentes en ese momento, con el fin de que se incluyeran nuevos estandares que se
adecuaran a la realidad. En esa medida, esta resolucion incluyé parametros de calidad para servicios de
telecomunicaciones fijos y mdviles, asi como las modificaciones al régimen de reportes periddicos de
los servicios mencionados con anterioridad. Sin embargo, la CRC decidid mantener sin ajustes lo que
respecta a las mediciones de la calidad de Internet mdvil, asi como los indicadores y la metodologia que
se habia establecido inicialmente en la Resolucién CRC 2563 de 2010.
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¢ Resolucion CRC 3503 de 2011

Como consecuencia del incremento de la demanda de acceso al servicio de Internet a través de redes
moviles y segln lo dispuesto en la Resolucién CRC 3067 de 2011, donde se sefialé que la CRC
continuaria desarrollando estudios encaminados a fortalecer las obligaciones de calidad en la prestacién
del servicio de acceso a Internet, esta entidad expidio la Resolucion CRC 3503 de 2011, por medio de
la cual se determinaron los valores objetivo para los parametros de calidad de este servicio. Asi mismo,
se definid la cantidad, periodicidad y distribucion de las muestras a tomar, lo que conllevd a establecer
valores para los parametros de calidad de Internet movil en tecnologias 2G y 3G, a introducir nuevos
indicadores y a modificar la metodologia de medicion en campo. Igualmente, se establecieron las areas
geogrdficas y la cantidad de puntos de medicion con base en criterios de tamafio poblacional.

¢ Resolucion CRC 4000 de 2012

Con la Resolucion CRC 3503 de 2011 se establecié la implementacion de una nueva metodologia de
medicién para el servicio de acceso a Internet provisto por redes moviles, sin embargo, mediante el
seguimiento que realizaba la CRC a esta implementacion, determind que era necesario efectuar algunas
precisiones sobre la metodologia a utilizar. Asi las cosas, se expidid la Resolucion CRC 4000 de 2012
donde se definieron plazos para la implementaciéon gradual del niUmero de puntos de medicion, y se
eliminaron los valores de cumplimiento para la tecnologia 2G. Por otro lado, se identificd la necesidad
constante de implementar mecanismos que fomenten una mejora en las condiciones de calidad bajo las
cuales se proveen los servicios de telecomunicaciones, en este sentido y con el objetivo de contar con
una mayor desagregacion en el reporte de los indicadores de calidad para el servicio de voz mdvil, asi
como, ajustar los valores de su cumplimiento, mediante la resolucidon en mencién se introdujeron
modificaciones a los indicadores de calidad del servicio de voz mdvil para atender las mejoras
identificadas.

e Resolucion CRC 4734 de 2015

Como resultado de los analisis y el seguimiento a la calidad de los servicios de telecomunicaciones
efectuado por la CRC, se evidencid un aumento en el uso de los servicios moviles por parte de los
usuarios, acompanado por la disminucion en la calidad experimentada. Debido a esta situacion, la
Comision identificd la necesidad de realizar ajustes a los parametros y a las condiciones de medicion
vigentes en ese momento para los servicios de voz e Internet provistos a través de redes moviles, de
modo que se propendiera por una apropiada prestacion del servicio por parte de sus proveedores.
Mediante la Resolucion CRC 4734 de 2015 la CRC incluyd un conjunto de medidas complementarias
enfocadas en precisar la regulacion aplicable a estos servicios, y se dotd de herramientas que facilitaran
la realizacion de las actividades de vigilancia y control por parte del MInTIC, particularmente
estableciendo una obligacion a los PRST de permitir el acceso directo a MinTIC a los gestores de
desempefio de los diferentes proveedores de sus equipos, con el fin de conocer toda la informacion de
los parametros de calculo de los indicadores de calidad y de desempeio de red. En similar sentido, para
aquellos casos en los que se incumpliera el indicador, se estableci6 el deber a los mismos proveedores
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de remitir planes de mejora a MinTIC respecto de los siguientes indicadores: comunicaciones de voz a
través de redes moviles, disponibilidad de CCM o MSC Server, HLR y plataforma prepago y disponibilidad
de estaciones base segun tecnologia.

¢ Resolucion CRC 5078 de 2016

La expedicién de la Resolucién CRC 5078 de 2016, constituyd la renovacion del Régimen de Calidad
definido en la Resolucion CRC 3067 de 2011%. Particularmente, en la Agenda Regulatoria CRC 2015 —
2016, se planted la posibilidad de modificar disposiciones de dicho acto administrativo buscando
contemplar modelos de medicion de calidad basados en la experiencia del usuario, con el propdsito de
incentivar la mejora continua, la inversién y la migracion tecnoldgica para la eficiente prestacion de los
servicios de telecomunicaciones, lo que generd la adecuacion de las metodologias de medicion de
calidad, incluyendo, pero no limitandose a la perspectiva del usuario, asi como la identificacion de
nuevos indicadores de servicios moviles y fijos, y las condiciones para su reporte. En especifico para la
tecnologia 4G, el analisis de las condiciones de mercado realizado en el marco del proyecto regulatorio
evidencid un continuo crecimiento de los suscriptores LTE en el pais lo que conllevd a establecer la
necesidad de monitorear la calidad del servicio ofrecido a los usuarios, a través de la definicion de
indicadores de calidad para dicha tecnologia®. Algunas de las modificaciones realizadas mediante este
acto administrativo al Régimen de Calidad se describen a continuacion:

i) Telefonia movil

En cuanto a las metodologias de medicion de calidad de telefonia mdvil, el articulo 5.1.3.1. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5078 de 2016, establecio
que los PRST deben medir y reportar el porcentaje de llamadas no exitosas y de llamadas caidas como
indicadores de redes de acceso mdviles de segunda generacion o 2G; y el porcentaje de llamadas caidas,
de intentos de llamadas no exitosos en la red de acceso y del total de llamadas caidas para redes de
acceso de moviles de tercera generacion o 3G. La verificacion de estos indicadores tuvo por objetivo
incentivar la migracion tecnoldgica hacia las redes de tercera y cuarta generacion (3G y 4G).

i) Datos maviles

La medicién de calidad de datos moviles que reportan los PRST se basa en la identificacion de los
siguientes parametros: (i) Porcentaje de intentos de comunicacion no exitosos en la red de acceso para
4G; (ii) Tasa de pérdida anormal de portadoras de radio para 4G; (iii) El tiempo de ida y de vuelta
(PING); (iv) Tasa de datos FTP (File Transport Protocol); y (v) Tasa de datos HTTP (Hypertext Transport

2 COMISION DE REGULACION DE COMUNCACIONES. Resolucién 3067 de 2011. “Por /a cual se definen los indicadores de calidad
para los servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones”. Publicada el 18 de mayo de 2011. [En linea] Disponible
en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion crc 3067 2011.htm

30 CRC. Documento soporte del proyecto regulatorio “Revision del Régimen de Calidad de Telecomunicaciones”. Junio de 2016.
Pagina  102. [Documento en linea] Consultado e 16 de mayo de 2023. Disponible en:
https://crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/8000-2-21A/Propuestas/documento_soporte 15-06-2016.pdf
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Protocol); los dos primeros se obtienen a partir de la informacién de los gestores de desempefio, vy los
tres siguientes se obtienen a partir de la medicion a través de sondas.

En cuanto a la metodologia de medicién en campo de calidad a cargo de los proveedores de acceso a
Internet a través de redes moviles, se destaca el cambio en la frecuencia de las rotaciones de las sondas
de medicion, que pasaron de ser trimestrales a semestrales; mientras que la periodicidad de medicion
y reporte de los indicadores se mantuvo de manera trimestral.

De igual manera, mantuvo la obligacion segun la cual los operadores deben disponer de una aplicacion
gratuita mediante la cual se pueda verificar la velocidad efectiva para envio y descarga de informacion,
asi como la latencia de la conexidn, la direccidn de IP de origen y fecha y hora de la consulta.

¢ Resolucion CRC 5165 de 2017

La Resolucion CRC 5165 de 20173 se expidid como consecuencia de una serie de inquietudes que
manifestaron los agentes del sector de telecomunicaciones respecto de la Resolucion CRC 5078 de 2016.
Para ello, esta Comision considerd necesario proceder con la modificacion de algunas condiciones
incluidas en la regulacién vigente en ese momento y hacer claridad en algunas tematicas, con la finalidad
de incentivar a los operadores a prestar un mejor servicio a los usuarios.

En ese sentido, se modificaron aspectos como la definicion de zona satelital, el ambito de aplicacion del
régimen de calidad, las condiciones para informar a MinTIC acerca de las afectaciones en la prestacion
del servicio, los parametros de calidad para servicios moviles, las condiciones de disponibilidad y las
condiciones para presentar los planes de mejora cuando se supera el valor objetivo.

¢ Resolucion CRC 6064 de 2020

Mediante analisis realizados a las metodologias de medicion del régimen de calidad, la CRC identifico
como problematica comun a cargo de los PRSTM y de la CRC que "Las metodologias de medicion en
campo de parametros de calidad de servicio no se adaptan de manera suficiente a la realidad practica
y a las tendencias tecnoldgicas’. En particular, para este proyecto se identificé que la innovacién y
evolucion tecnoldgica de la industria de las telecomunicaciones, sustentada en el despliegue y adopcion
de nuevas tecnologias, especialmente de la tecnologia de datos modviles 4G, asi como en las
metodologias de medicién alternativas generaron un desajuste con los esquemas de medicidn vigentes
para ese momento. Con este acto administrativo, las metodologias se adectan a la realidad practica
que representan, por un lado, los factores de riesgo durante la ejecucion de las mediciones por parte
de los PRSTM, y por otro, la posibilidad de incorporar metodologias innovadoras en materia de medicion
de la calidad de la experiencia (QoE) a cargo de la CRC.

31 COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Resolucién 5165 de 2017. “Por /a cual se modifica el CAPITULO I TITULO
V de la Resolucion CRC 5050 de 2016.” Publicada el 30 de junio de 2015. [En linea] Disponible en:
https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc 5165 2017.htm

Revision de las herramientas de mejora continua de la Pagina 14 de 49
calidad de servicios mdviles 4G y analisis de las excepciones Cod. Proyecto: 2000-38-3-12
de publicidad de los proyectos de regulacion
Actualizado: Revisado por: Politica Revision No. 3
31/05/2023 | Regulatoria y Competencia
Formato aprobado por: Relacionamiento con Agentes: Fecha de vigencia: 08/08/2022



COMISION = .
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

REPUBLICA DE COLOMBIA

¢ Resolucion CRC 6890 de 2022

La expedicion de la Resolucion CRC 6890 de 2022 constituyo la revision general del Régimen de Calidad
establecido mediante la Resolucion CRC 5078 de 2016, sustentado en aspectos como i) los acelerados
cambios asociados a las redes y los servicios en términos de evolucion e innovacion tecnoldgica, i) la
consecuente ampliacién y modernizacion de las redes en el pais, v iii) el incremento en los niveles de
uso y apropiacion de servicios de datos y aplicaciones por parte de los usuarios.

Asi las cosas, mediante esta revision, entre otras cosas, se incluyeron dos (2) indicadores nuevos de
calidad de voz para 4G:

o Porcentaje de intentos de llamada (VoLTE) no exitosos en la red de acceso para 4G.
. Porcentaje total de llamadas (VoLTE) caidas en 4G.

Adicionalmente, se incorporaron nuevos elementos para reflejar la calidad de la experiencia de los
servicios de telecomunicaciones de datos mdviles recibidos por el usuario mediante la medicion de cinco
nuevos indicadores de calidad® y que correspondieron a los siguientes (i) latencia, (ii) variacién de
retardo (Jitter), (iii) la tasa de pérdida paquetes (PLR), (iv) las velocidades de carga y (v) las velocidades
de descarga.

Por otro lado, se desmontd la metodologia de medicion por sondas en campo y se establecié una nueva
basada en el método de crowdsourcing. Este método permite obtener informacion directamente de los
terminales mdviles de los usuarios a través de aplicaciones destinadas para tal efecto.

Ahora bien, una vez conocido el contexto normativo sobre el cual se desarrolla este proyecto, es
también importante revisar los aspectos técnicos y econdmicos mas relevantes en los que se encuentran
enmarcadas las herramientas de mejora continua de la calidad de los servicios de telecomunicaciones
moviles que se encuentran vigentes, los cuales se presentan a continuacion.

Sobre el particular, las modificaciones regulatorias que se han realizado hasta el momento al régimen
de calidad de los servicios de telecomunicaciones permiten evidenciar los esfuerzos del regulador por
responder a las dindamicas tecnoldgicas inherentes a los servicios que regula, evidenciando que el sector
de las telecomunicaciones presenta avances continuos que introducen cambios a las condiciones en
que se prestan los servicios. En este sentido, este analisis de antecedentes normativos indica que dichas
dindmicas exigen una evaluacidn y monitoreo constantes, asi como su reconocimiento en la
normatividad con el fin de poder realizar el seguimiento de la calidad prestada para estos servicios,

32 Los nuevos indicadores de calidad para el servicio de datos mdviles aplican para las tecnologias 3G y 4G, sin embargo, para la
tecnologia 3G no se incluyeron valores objetivo de cumplimiento quedando indicadores informativos, mientras que, para la
tecnologia 4G se incluyeron valores minimos de cumplimiento para todos los indicadores con excepcion del indicador tasa de
pérdida paquetes (PLR) que quedd de manera informativa.
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manteniendo una regulacion actualizada que responda a la necesidad de los usuarios y las condiciones
dinamicas del sector.

2.3 Aspectos técnicos y economicos relevantes, asociados a la tematica
objeto de analisis

En esta seccidn se describen algunos de los aspectos técnicos y econdmicos mas relevantes relacionados
con la tematica objeto de estudio. Primero, se aborda el tema técnico, haciendo una aproximacion de
las principales diferencias de la tecnologia movil 4G y sus predecesoras y las ventajas que esta brinda
para soportar los cambios en los habitos de consumo de los usuarios. Y, segundo, desde el punto de
vista econémico se examinan algunas de las variables que contextualizan la evolucién de los servicios
de telecomunicaciones mdviles en el pais.

2.3.1 Aspectos técnicos relevantes

A continuacion, se presenta la evolucion de las tecnologias méviles en cuanto a velocidad de descarga
y latencia, y las razones que han motivado a que actualmente la tecnologia 4G sea la mas utilizada en
el pais para acceder a los servicios mdviles. Igualmente, se mencionan diferentes alternativas de
metodologias de medicién de indicadores de calidad para los servicios moviles resaltando las
caracteristicas de la metodologia de crowdsourcing que fue la adoptada mediante la Resolucion CRC
6890 de 2022, con lo que se evidencian las diferencias en la informacion recolectada frente a la
metodologia anteriormente utilizada en el pais.

En cuanto a las tecnologias usadas en Colombia para prestar los servicios de telecomunicaciones moviles
se tienen las conocidas como 2G, 3G y 4G. La tecnologia 2G es principalmente usada para
comunicaciones de voz y tiene una capacidad limitada para el uso de datos mdviles por lo que
principalmente se usa para el envio y la recepcion de mensajes de texto (SMS). Es importante resaltar
que esta tecnologia ya se encuentra en su fase de desmonte, y en Colombia se ha anunciado por parte
de diferentes PRST que estan proximos a efectuar su apagado.

Por otro lado, la tecnologia 3G, logrdé avances significativos en cuanto a la capacidad para el uso de
datos mdviles permitiendo la navegacion en Internet y el uso de aplicaciones populares como lo es el
correo electronico, gracias a que podria alcanzar velocidades de descarga alrededor de los 7 Mbps en
condiciones ideales. En Colombia, esta fue la principal tecnologia para acceder al servicio de datos
moviles hasta finales de 2017 cuando fue superada por la tecnologia 4G; en la actualidad es la que
soporta la mayor cantidad de trafico de voz. En el afio 2019, la tecnologia 3G alcanzé el mayor volumen
de trafico de voz en todos los afios de operacion, luego inicié una tendencia descendente, mientras que

3 Desde 2022, algunos operadores mdviles han realizado anuncios publicos en diferentes medios de comunicacion sobre el
desmonte de la red 2G. Al respecto se puede consultar: https://www.larepublica.co/empresas/claro-preve-desmontar-telefonos-
2g-en-febrero-de-2023-y-llevar-4g-a-1-348-localidades-3448228;  https://www.elcolombiano.com/negocios/tigo-desmonta-red-
2g-colombia-0K19022927; https://www.eltiempo.com/tecnosfera/dispositivos/celulares-2g-quedaran-obsoletos-en-colombia-
702923
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la tecnologia 4G ha absorbido todo este trafico y desde ese entonces ha crecido aceleradamente con
este servicio.

Asi las cosas, la tecnologia 4G (o LTE) en la actualidad es la tecnologia mévil mas avanzada que se
encuentra desplegada en Colombia. Ahora bien, desde el inicio de su despliegue en el pais ha presentado
un crecimiento acelerado gracias a sus multiples ventajas frente a las otras tecnologias mdviles, algunas
de estas son:

e Velocidad: Con 4G se obtiene una velocidad de descarga de datos mayor a la lograda con 3G,
alcanzando hasta los 100 Mbps en condiciones éptimas, mientras que la velocidad maxima de
descarga de 3G es de aproximadamente 7 Mbps.

e Mayor capacidad: La tecnologia 4G también tiene una mayor capacidad para manejar mas
dispositivos simultdneamente en la misma area geografica. Esto significa que hay menos
probabilidades de congestion de red y de desconexion cuando hay una gran cantidad de
usuarios conectados.

e Menor latencia: La latencia (el tiempo que tarda en transmitirse una sefial de un dispositivo a
otro) es mucho menor con 4G que con 3G. Esto significa que las aplicaciones y juegos en linea
funcionan de manera fluida y sin retrasos notables.

e Por otro lado, implementar voz sobre LTE trae consigo ventajas adicionales como lo son la
calidad de la voz y una mejor experiencia con la llamada.

Gracias a estas ventajas, la tecnologia 4G no solo ha crecido de manera acelerada, sino que también
ha sido rapidamente adoptada por los usuarios convirtiéndose en la principal tecnologia movil para
acceder a Internet y a las aplicaciones de entretenimiento, comercio y banca, entre otras, para realizar
actividades cotidianas que han migrado al ambito digital. En el Grafico 1 se puede observar el
crecimiento del trafico de datos mdviles cursado por cada operador.
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Grafico 1. Trafico de datos maviles por operador en Colombia.
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Fuente: Tomada de Postdata**.

Asi mismo, es de destacar que, aunque en el mundo a finales del afio 2022 en mas de 128 paises ya se
contaba con despliegues comerciales de la tecnologia 5G*, en la actualidad, en Colombia no se ha
iniciado esta implementacion. Este hecho convierte a la tecnologia mdvil 4G en la mas avanzada en el
pais, razon por la cual, la revision integral del régimen de calidad efectuada mediante la Resolucion CRC
6890 de 2022 reconocié su importancia y el presente proyecto regulatorio se enfoca en esta tecnologia
para la provision de servicios de telecomunicaciones mdviles.

A su vez, la evolucién tecnoldgica ha generado alternativas innovadoras de metodologias de medicion
para la calidad de datos mdviles en campo como el método de crowdsourcing. Este método permite
obtener informacion directamente de los terminales moviles a través de aplicaciones destinadas para
tal efecto, obteniendo asi informacion agregada de la experiencia en el uso del servicio desde el punto
de vista del usuario®, representando oportunidades de mejora en términos de acceso oportuno a las
mediciones, aumento de cobertura y reduccion de costos.

34 https://postdata.gov.co/informaci%C3%B3n-Internet-m%C3%B3vil

3% Tomado de: https://www.ookla.com/articles/state-of-worldwide-5g-
2022#:~:text=5G%20speeds%20were%20stable%20at%?20the%20global%20level&text=According%20t0%?20the%2000kla%
C2%AE,112%20countries%?20the%20year%?20prior .

36 INTERNACIONAL TELECOMMUNICATIONS INSTITUTE. UIT T-REC-E.812, Crowdsourcing approach for the assessment of end-
to-end quality of service in fixed and mobile broadband networks. Mayo de 2020. [Consultado el 17 de abril de 2023]. Disponible
en: https://www.itu.int/rec/T-REC-E.812-202005-I/es
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Ilustracion 2. Comparacion de diferentes metodologias de medicion.
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En la Ilustracidn 2, se muestra la comparacion de diferentes metodologias de medicién donde se pueden
apreciar las principales diferencias entre estas. Para el caso del crowdsourcing, esta metodologia cuenta
con mediciones a nivel del dispositivo del usuario lo que permite obtener informacidon mas cercana a su
experiencia real. Asi mismo, se pueden realizar mediciones iniciadas por el consumidor mediante
aplicaciones en el dispositivo destinadas para esto o mediciones en segundo plano sin la intervencion
del usuario, esta caracteristica contribuye a la consecucién de un mayor nimero de muestras que
permite tener mejor informacion en cuanto a los indicadores medidos; adicionalmente, al realizarse las
mediciones por medio de los dispositivos de los clientes, la metodologia de crowdsourcing tiene la
potencialidad de lograr mediciones a nivel nacional y en todos los municipios del pais.

2.3.2 Aspectos econdmicos relevantes

La presente seccion presenta un panorama de la apropiacion de los servicios moviles en Colombia,
haciendo énfasis en los servicios de voz y datos mdviles soportados en la tecnologia 4G. En particular,
se presenta la contribucién de estos servicios dentro del total de ingresos del sector de las
telecomunicaciones, la penetracion de la tecnologia 4G mediante el nimero de accesos moviles, el
trafico promedio de datos mdviles por acceso, asi como el nimero de abonados al servicio de voz movil
y el consumo promedio de dicho servicio. Esta informacion de contexto permite identificar el nivel de
importancia del servicio de datos y voz mdvil, y de la tecnologia 4G, sustentando la necesidad de evaluar
la adecuacion de las herramientas de mejora continua ya especificadas y que se encuentran asociadas
a estos servicios.
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De acuerdo con el Reporte de Industria de la CRC¥, el servicio de datos moviles representa
aproximadamente el 33% del total de los ingresos generados en el sector de las telecomunicaciones,
siendo este el servicio con mayor participacion. En particular, para el afio 2022, los ingresos reportados
por conceptos de la prestacidon del servicio de datos mdviles ascendieron a $8,7 billones de pesos
experimentando un crecimiento del 9,3% con respecto al afio anterior. Por su parte, el servicio de voz
movil reportd ingresos por $2.3 billones de pesos para el mismo afo, experimentando una reduccion
del 4,6% con respecto al afio 2021.

Grafico 2. Ingresos de los servicios de Internet y voz movil 2021-2022. (En billones de pesos)
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Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Postdata3®

En términos de conexiones, entre el 2018 y el 2022 se observa una tendencia creciente sostenida para
el numero de accesos al servicio de datos mdviles. Durante este periodo de tiempo se presentd un
crecimiento trimestral del 2,3% lo que permitid pasar de 25,5 millones de accesos en el 1T de 2018 a
40,1 millones de accesos en 4T de 2022. Al desagregar la informacion se encuentra que este crecimiento
fue principalmente impulsado por el aumento de accesos moviles con soporte en la tecnologia 4G los

37 CRC. Reporte de industria de los sectores TIC y Postal 2021. Septiembre 7 de 2022. [Documento en linea]. Disponible en:
https://postdata.gov.co/sites/default/files/general/REPORTE DE INDUSTRIA 2021 0.pdf
38 Para la elaboracion de esta grafica se emplearon los reportes de: (1) ingresos de Internet movil por demanda, (2) ingresos de
Internet movil por cargo fijo, (3) ingresos de telefonia movil y como deflactor se usé el (4) IPC (base dic-2021) de servicios
comunicacion fija y movil y provision a Internet:

(1) https://postdata.gov.co/dataset/abonados-ingresos-y-tr%C3%A1fico-de-internet-m%C3%B3vil-por-demanda

(2) https://postdata.gov.co/dataset/suscriptores-ingresos-y-tr%C3%A1fico-de-internet-m%C3%B3vil-por-cargo-fijo

(3) https://postdata.gov.co/dataset/abonados-ingresos-y-tr%C3%A1fico-de-telefon%C3%ADa-m%C3%B3vil
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cuales pasaron de 12,6 millones a 34,2 millones de accesos para el periodo de referencia, mientras que
los accesos con soporte en la tecnologia 3G presentaron un decrecimiento pasando de 11,1 millones de
accesos a 5,3 millones de accesos en el 4T del 2022.

Grafico 3. Millones de accesos al servicio de datos moéviles por tecnologia
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Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Postdata3®

Es importante resaltar que es precisamente en el 1T del 2018 cuando se consolida el cambio en la
participacion de los accesos para las tecnologias 3G y 4G, puesto que la primera represento el 43,5%
de los accesos mientras que la segunda el 49,5%. Para el 4T del 2022, los accesos de la tecnologia 4G
representaron el 85,3% del total de los accesos, mientras que la tecnologia 3G participd con el 13,2%.

Asi mismo, los accesos al servicio de datos moviles por suscripcion presentaron un leve aumento en la
participacion frente a los abonados por demanda. Asi las cosas, para el 1T-2018 los accesos suscritos
al servicio de datos mdviles representaban el 42,2% del total de accesos, mientras que los abonados
por demanda alcanzaron el 57,8%. Para el 4T del 2022 los accesos por suscripcion pasaron a
representar el 47,1%, ganando 4,9 puntos porcentuales en la distribucion de accesos. Estos resultados
sugieren que la provision del servicio de datos méviles mediante la modalidad de cargo fijo ha venido
creciendo, reflejando de forma implicita la importancia que toma el servicio de datos moviles en el
consumo de los usuarios.

3 Gréfica construida a partir del reporte del nimero de accesos a Internet mdvil por demanda y ndimero accesos a Internet movil
por cargo fijo. Disponibles en:

(1) https://postdata.gov.co/dataset/abonados-ingresos-y-tr%C3%A1fico-de-internet-m%C3%B3vil-por-demanda

(2) https://postdata.gov.co/dataset/suscriptores-ingresos-y-tr%C3%A1fico-de-internet-m%C3%B3vil-por-cargo-fijo
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Grafico 4. Distribucion de accesos al servicio de datos maviles por modalidad
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Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Postdata*

El trafico de datos moviles por acceso presenta un crecimiento acelerado entre el 2018 y 2022. Este
servicio muestra un incremento trimestral promedio del 9%, lo cual ha permitido pasar de un consumo
promedio de 1,4 Gb por acceso mdvil a 7,83 Gb por acceso. Este comportamiento esta principalmente
impulsado por el aumento del consumo de datos moéviles en la modalidad de acceso por cargo fijo, los
cuales pasaron de un consumo promedio de 2,43 GB por acceso en el 1T del 2018 a 13,1 GB por accesos
en el 2023. De igual forma, el consumo generado por los accesos en la modalidad de demanda también
presenta un crecimiento pasando de 0,66 GB por acceso a 3,11 GB por acceso para el mismo periodo
de referencia. En términos generales, se debe resaltar el aumento de la tasa de crecimiento posterior
al 3T del 2022, el cual coincide particularmente con el periodo de emergencia sanitaria causada por el
Coronavirus COVID-19.

40 Thidem.
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Grafico 5. Trafico promedio de internet por accesos moviles.
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Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Postdata#!

Al igual que los accesos al servicio de datos moviles, en los abonados de servicio de voz movil también
se observa una tendencia creciente entre el 2018 y 2022. Para este servicio los abonados pasaron de
62,7 millones en el 1T de 2018 a 80,8 millones en el 4T de 2022, presentando una tasa de crecimiento
trimestral del 1,3%. Ahora, en términos de la modalidad de acceso de pago, tanto la modalidad prepago
como la pospago presentan un aumento en el nimero de abonados, en especifico los abonados prepago
pasaron de 50,0 millones a 60,9 millones para el periodo de referencia, mientras que la modalidad
pospago paso de 12,8 en el 1T de 2018 a 19,9 en el 4T de 2022.

4 Gréfica construida a partir del reporte de trafico y nimero de accesos a Internet mévil por demanda; y el de trafico y nimero
accesos a Internet mavil por cargo fijo. Disponibles en:
(1) https://postdata.gov. co/dataset/abonados mqresos V-tr%C3%Alfi ico- -de- |nternet- %C3%B3vil- Dor-demanda
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Grafico 6. Millones de Abonados al servicio de voz movil.
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El comportamiento del crecimiento antes sefialado significd una ganancia en la participacion de los
abonados de la modalidad pospago quienes pasaron de representar el 20,3% del total de los abonados
en el 1T de 2018 a representar el 24,6% en el 4T de 2022. A pesar de dicho comportamiento, la
modalidad prepago aun sigue contando con la mayor participacion de los abonados del servicio de voz
movil teniendo en cuenta que 3 de cada 5 conexiones se realizan bajo esta modalidad.

En contraste con el comportamiento del trafico del servicio de datos moviles, el servicio de voz movil
experimenta una disminucion en su consumo promedio por abonado entre el 2018 y el 2022. En
términos generales, este servicio presenta una tasa descenso del 0,66% trimestral, pasando de 146
minutos por abonado en el 1T de 2018 a 129 minutos promedio por abonados en el 4T de 2022. Este
comportamiento esta influenciado principalmente por los abonados en la modalidad pospago, quienes
pasaron de 482 minutos promedio por abonado a 307 minutos promedio por abonado, lo que representa
una tasa de crecimiento negativa del 2,2% trimestral entre el 1T del 2018 y el 4T de 2022.

42 Informacién disponible en: Informacion disponible en: https://postdata.gov.co/dataset/abonados-ingresos-y-tr%C3%A1fico-
de-telefon%C3%ADa-m%C3%B3vil
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Grafico 7. Minutos promedio por abonado al servicio de voz movil
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Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Postdata*

En cambio, el consumo promedio de los abonados en la modalidad prepago presenta una tasa de
crecimiento positiva del 1,9% para el mismo periodo de referencia, pasando de 60 minutos promedio
por abonado prepago a 71 minutos promedio por abonado entre el 1T del 2018 y el 4T de 2022. Es
importante sefialar que, en términos generales, el consumo promedio del servicio de voz mévil tuvo un
cambio en la tendencia a partir del 3T de 2020, que como se sefiald anteriormente, este periodo coincide
con la emergencia sanitaria causada por el Coronavirus COVID-19.

2.4 Identificacion del Problema

De acuerdo con lo desarrollado en el acapite anterior, el problema a ser resuelto con ocasiéon del
presente proyecto regulatorio es el siguiente: "Falta de adecuacion de las herramientas de mejora
continua asociadas a los servicios moviles 4G para establecer umbrales de calidad y empoderar a los
usuarios”. En la Ilustracion 3, se presenta el correspondiente arbol de problema con sus respectivas
causas y consecuencias.

43 Ibidem.
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Ilustracion 3. Arbol del problema.
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Fuente: Elaboracion CRC

2.4.1 Causas del problema

2.4.1.1 Prevalencia de la tecnologia 4G en el despliegue y penetracion para
soportar los servicios méviles de voz y datos

El servicio de datos mdviles por tecnologia en Colombia ha evolucionado a partir de la transicion de la
tecnologia 3G a la 4G. Se ha evidenciado que la cantidad de accesos soportados sobre la tecnologia 3G
viene cayendo (ver Gréfico 3), llegando a los 5,2 millones para el cuarto trimestre del 2022, mientras
que para la tecnologia 4G, se observa una tendencia creciente, logrando 34,2 millones de accesos para
el mismo trimestre de 2022. Adicionalmente, para 2022 los accesos en tecnologia 3G representan el
13% del total de accesos, mientras que para el servicio de datos mdviles en 4G equivalen al 85%,
obteniendo como resultado una recomposicion de la distribucion de los accesos en donde la tecnologia
4G incrementd su participacion como tecnologia prevalente para soportar los accesos del servicio de

datos moviles.

En este mismo sentido, la evolucion del comportamiento del trafico de voz movil en Colombia por
tecnologia de acceso presenta un comportamiento similar al experimentado con los accesos a Internet
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movil. Asi, como se puede apreciar en el Grafico 8, el trafico de voz en la tecnologia 3G alcanzd su
maximo en el afio 2019, con un 76% del trafico total, para luego disminuir hasta el 58% en el 2022,
mientras que para el caso de la tecnologia 4G, en el mismo periodo, el trafico de voz crecié desde
aproximadamente un 6% hasta alcanzar un 38% del trafico total. Adicionalmente, resulta relevante
indicar que desde enero de 2021 se cumplen los criterios para que la tecnologia de acceso 4G sea
considerada en fase de madurez #, pues cuenta con una participacion superior al 12% del total del
trafico, y su tendencia es creciente, situacion que se explica por la masificacion de las comunicaciones
de voz movil sobre IP (VOLTE) en el pais®. Lo anterior, aunado con los compromisos de despliegue de
infraestructura adquiridos por los PRSTM como resultado de la subasta de las bandas de frecuencia para
redes 4G, realizada en 2019 por MInTIC, y con las disposiciones establecidas mediante la Resolucion
CRC 6522 de 2022+, en términos de reglamentar las interconexiones VOLTE entre los distintos
proveedores de servicios moviles¥, resaltan la importancia adquirida por esta tecnologia como soporte
para la prestacion del servicio de voz movil.

Grafico 8. Evolucion del comportamiento del trafico de voz mévil en Colombia — Por tecnologia de
acceso
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Fuente: Elaboracion CRC mediante la informacion reportada por los PRST en el Formato T.1.5 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

* Madurez: Esta fase inicia cuando el trafico de voz o su equivalente tiene una tendencia creciente y supera el 12% del total;
como se define en el literal C.2.1. DEFINICION DE LAS FASES del Anexo 5.1-A del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
4 CRC. Documento de respuesta a comentarios del proyecto Revision del Régimen de Acceso, Uso e Interconexion. Pagina 48.
[En Linea]. Disponible en https://www.crcom.gov.co/es/noticias/proyectos-regulatorios/crc-publica-documento-respuesta-
comentarios-al-proyecto-revision

“ “Por la cual se modifican algunas disposiciones referidas al acceso, uso e interconexion de redes de telecomunicaciones
contenidas en el Titulo IV de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y se dictan otras disposiciones”

47 Mediante la Resolucion CRC 6522 de 2022 se determind el “trato no discriminatorio y transparencia en la interconexion para
comunicaciones de voz movil sobre redes LTE” a través de la adopcion del servicio de interconexion con el fin facilitar el curso de
comunicaciones de voz sobre redes de paquetes LTE (VoLTE), a los proveedores mdviles de red y a los operadores mdviles
virtuales que presten sus servicios de voz sobre esta tecnologia, y habilitando la publicacién de al menos un (1) nodo con
capacidades de interconexion para VOLTE en la Oferta Basica de Interconexién -OBI.
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Adicionalmente, la evolucion observada tanto para los accesos de datos méviles como para el servicio
de voz sobre LTE se encuentra relacionada con el desempefio del despliegue de elementos de red de
acceso por tecnologia. Al respecto, vale la pena senalar que el despliegue de infraestructura en
tecnologia de acceso 4G ha aumentado sustancialmente en los Ultimos afios, pasando de 12.047 sitios
en 2018 a 25.650 en 2022, esto es, un incremento del 113% con mas de 13.000 sitios de 4G nuevos,
tal como se presenta en el Grafico 9. Al respecto, se resalta que para el afio 2021 los sitios de 4G
superaron a los desplegados para la tecnologia 3G.

Grafico 9. Evolucion de cantidad de sitios maviles por tecnologia de acceso
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Fuente: Elaboracion CRC a partir de la informacion reportada por los operadores al sistema Colombia TIC.

En especifico, entre el ano 2020 y el 2021 se presentd un incremento significativo de la tasa de
crecimiento de la tendencia de despliegue de la tecnologia 4G, del cual, es factible inferir, podria
relacionarse con las obligaciones establecidas en el marco de la subasta de espectro de 700 MHz, 1900
MHz y 2500 MHz realizada a finales del afio 2019, en donde los compromisos de inversién adquiridos
por los operadores adjudicatarios les exigen expandir la cobertura a zonas desatendidas. Asi mismo, los
operadores deben realizar la actualizacion tecnoldgica (migracion a 4G) en municipios seleccionados, lo
cual contribuye no solo al crecimiento de las estaciones base con tecnologia 4G, sino también a una
disminucién de estaciones de tecnologias anteriores.

La evolucion tecnoldgica en los servicios de telecomunicaciones mdviles ha propiciado un escenario de
actualizacién regulatoria desde la perspectiva de la calidad con la que se proveen. Asi, como se explicd
en detalle en la seccion de antecedentes regulatorios de este documento, resultd pertinente para esta
Comision la necesidad de incluir nuevos indicadores de calidad para el servicio de datos soportado en
la tecnologia 4G e implementar una nueva metodologia de medicién para la calidad de este servicio que
se acercara mas a la experiencia obtenida por el usuario. De igual manera, para el servicio de voz movil
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soportado sobre la misma tecnologia, se adoptaron indicadores con el propdsito de medir y establecer
las condiciones en que se desarrolla dicho servicio desde las redes de acceso.

En consecuencia, como se explicd en la Seccidn 2.2. de este documento, la CRC expidié la Resolucion
CRC 6890 de 20224, mediante la cual se sustituyeron los tres (3) indicadores de calidad para el servicio
de datos moviles 3G con los que se contaban por los siguientes indicadores: latencia, fluctuacion de
fase (Jitter), tasa de pérdida paquetes, velocidades de carga y de descarga para las tecnologias 3G y
4G. Los indicadores para la tecnologia 3G se mantuvieron como informativos y se incluyeron valores
objetivos minimos de cumplimiento para los indicadores para la tecnologia 4G. En esta misma linea,
para la medicion de la calidad de este servicio se modificd la metodologia de medicion por sondas en
campo por una basada en la técnica de crowdsourcing. Este método permite obtener informacion
directamente de los terminales mdviles (previa autorizacién del usuario para el uso de sus datos
personales).

Por su parte, a través del mismo acto administrativo general se adicionaron los indicadores “Porcentaje
de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 4G” y “Porcentaje total de llamadas caidas
en 4G”. Estos indicadores tienen como objetivo medir la calidad real del servicio de voz movil que se
provee a través de dicha tecnologia (VOLTE).

En consistencia, la evolucion tecnoldgica y la prevalencia de la tecnologia 4G en la prestaciéon de los
servicios mdviles, reflejada en el incremento en el despliegue de infraestructura en tecnologia 4G,
asociado al acelerado aumento en el uso de los servicios de voz y los accesos a datos sobre esta
tecnologia, ha sido el criterio de actualizacion normativa que ha impulsado la implementacion de nuevos
indicadores de calidad para esta tecnologia y nuevas metodologias de medicién de la calidad. En este
sentido, el dinamismo de la evolucidon tecnolégica genera la necesidad de revisar y actualizar
periodicamente las herramientas identificadas en secciones previas para incentivar la mejora continua
en la calidad del servicio, con el fin de que se adeclen a los cambios de la oferta de los servicios y a los
habitos de consumo de los usuarios.

2.4.1.2 Cambio acelerado en los habitos de consumo por parte de los usuarios de
los servicios moviles impulsados por la tecnologia 4G en Colombia

La caracterizacion realizada por la CRC mediante los tableros de informacion y los informes denominados
dataflash muestran que para el 4T del afio 2022 en Colombia los servicios de voz y datos moviles

8 “Por la cual se modifican algunas disposiciones del régimen de calidad para los servicios de telecomunicaciones contenidas en
los capitulos 1 y 2 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”
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tuvieron una tasa de penetracion del 156%* y del 77%®, respectivamente. Asi mismo, se observa que
el nivel de trafico de voz fue de 31,2 millones de minutos, mientras que para el servicio de datos mdviles
el trafico alcanzd los 931 millones de Gb, representando un crecimiento del 55% para este servicio al
ser comparado con respecto al 4T del 2021. Ahora, tomando como referente el nimero de accesos
moviles a los servicios de telefonia y datos, en promedio cada acceso mévil consumid 129 minutos y
7,6 Gb mensualmente.

Asi las cosas, el panorama anteriormente descrito establece un contexto sobre la adopcion de los
servicios moviles en Colombia; que ha facilitado la posibilidad de acceder a los beneficios derivados de
la telefonia y los datos mdviles tales como contar con informacion a la mano en tiempo real, realizar
consultas a través de equipos terminales moviles, comunicarse de manera agil y oportuna, desarrollar
actividades relacionadas con el estudio, trabajo, ocio o entretenimiento, recibir notificaciones de
aplicaciones, acceder a correos, asi como optimizar los resultados de las busqueda segln la ubicacion,
entre otros beneficios. Estas posibilidades de uso han incidido de manera directa o indirecta sobre los
habitos de consumo de estos servicios.

Al respecto, el estudio de los servicios OTT adelantado por la CRC en el aiio 2022 encontrd que el 93%
de las personas en Colombia hace uso del servicio de telefonia mévil dispuesto por los operadores, ya
sea de manera exclusiva o en combinacion con aplicaciones de llamadas®!; mientras que el 7% lo hace
Unicamente por medio de aplicacion para llamadas. En contraste con el afio 2021, el porcentaje de
personas que usa ambos medios para realizar llamadas aumentd un 10% al pasar del 55% al 65% en
el afo 202232, Adicionalmente, se encontrd que WhatsApp sigue siendo la aplicacién mas utilizada para
llamadas o videollamadas manteniendo su penetracion de 98% entre usuarios, seguida por Facebook
Messenger con un 19%.

Por otro lado, el 77% de los colombianos declara haber dejado de enviar mensajes a través del operador
para hacerlo por medio de aplicaciones en los Ultimos 12 meses; de igual manera, se encontrd que
WhatsApp sigue siendo la aplicacion mas utilizada entre los usuarios de smartphone para envio de
mensajes instantaneos, aumentando en 1 punto su penetracion con 99% frente a 2021; mientras
que Facebook Messenger sigue siendo la segunda con una participacion de 47%, a pesar de que cayo
7 puntos porcentuales frente a la medicion de 2021.

49 La penetracion de la telefonia mévil se expresa como el cociente que resulta de dividir la sumatoria de abonados en la modalidad
de prepago y pospago sobre el total del nimero de habitantes en Colombia. Para mayor informacion puede consultar el tablero
de informacion del servicio de telefonia mdvil disponible en: https://postdata.gov.co/informaci%C3%B3n-telefon%C3%ADa-
m%C3%B3vil

%0 De manera similar a la penetracion del servicio de telefonia fija, la penetracion del servicio de datos méviles es el resultado de
dividir la sumatoria de suscriptores de cargo fijo mas los abonados por demanda sobre el total del niUmero de habitantes en
Colombia. Para mayor informacion puede consultar el data-flash del servicio de Internet movil disponible en:
https://postdata.gov.co/dataflash/data-flash-2023-002-Internet-movil

51 El estudio indica que el 65% de las personas que realizan o reciben llamadas declaran hacer uso tanto del operador como de
aplicaciones; mientras que 28% dicen hacer llamadas Unicamente por operador y un 7% hace llamadas Unicamente por aplicacion.
52 Es importante sefialar que el estudio de OTT del afio 2022 no encontrd evidencia significativamente estadistica que permita
afirmar que hay una sustitucion del servicio de llamada ofrecido por los PRST frente al servicio ofrecido por las aplicaciones
moviles de llamadas o videollamadas.
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Por su parte, el estudio sobre usos, habitos, preferencias y experiencia del usuario con respecto al
consumo de servicios de comunicaciones maviles en Colombia del afio 2022, realizado por la CRC*,
permitié ver que en promedio el 87% de los encuestados cuenta con un smartphone, en otras palabras,
aproximadamente 9 de cada 10 colombianos cuentan con la capacidad para conectarse y navegar en
Internet a través de su equipo terminal mdvil; asi mismo, el 79% de los encuestados respondié que
efectivamente accedia a Internet a través del celular y de este grupo el 70% sefiald que hace uso de la
red movil (a través de un plan o un paquete de datos) para conectarse a Internet.

Ahora, en términos de habitos de consumo el estudio encontré que, a nivel residencial, predomina la
modalidad de prepago con un 54%; siendo el consumo a través de recarga y por medio de compra de
paquetes de telefonia movil con vigencias inferiores a las 2 semanas, las preferidas por los consumidores
con un 45% y 56% de las veces, respectivamente. Los servicios mas activados mediante estos
esquemas de pago son los minutos a destinos nacionales, datos para navegar y acceso ilimitado a redes
sociales.

Asi mismo, es necesario resaltar que en el 27% de los casos los encuestados manifestaron que dentro
de los motivos por los cuales realizé un cambio de operador mdvil se encontraban las razones asociadas
a la calidad del servicio. Adicionalmente, al ser consultados sobre el nivel de importancia de los atributos
del servicio al momento de escoger un proveedor de servicios mdviles, se identificd que la calidad de la
red es el segundo atributo mas importante con un 85%, superado levemente por la cobertura del
servicio con un 86%.

Particularmente, los encuestados sefialaron que entre las acciones que realizan con mayor frecuencia
en su equipo terminal mdvil se encuentran el envio de mensajes por chat empleando aplicaciones de
mensajeria instantanea (76%), las llamadas telefonicas (75%), el uso de redes sociales (72%), las
busquedas en Internet (67%) y el envio de notas de voz por aplicaciones como Whatsapp, Telegram
(66%), entre otras.

Los resultados obtenidos tanto del estudio sobre el uso de OTT como del estudio de habitos y usos de
servicios mdviles permite establecer el grado de penetracién, adopcion y apropiacion de los servicios
moviles en Colombia, encontrandose que se ha generado un cambio en los habitos de consumo de los
datos moviles 4G lo que representa un incremento sustancial en el trafico de datos para esta tecnologia,
teniendo en cuenta que el 87% los encuestados cuenta con un smartphone y que el 70% de estos hace
uso efectivo de Internet a través de este tipo de equipos terminales moéviles. De igual manera, es
consistente la forma en la que se ha generado un aprovechamiento tanto del servicio de llamada como
de las aplicaciones a las cuales se puede acceder mediante el servicio de Internet movil al observarse
que el 93% emplea estos dos servicios de forma combinada a la hora de realizar las llamadas,
constituyéndose en una actividad cotidiana en los usuarios. En este sentido, las herramientas de mejora
continua antes identificadas requieren alinearse con la realidad practica del consumo de los servicios

53 Contrato CRC No. 88 de 2022 suscrito con el Centro Nacional de Consultoria S.A.
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moviles de voz y datos, permitiendo que la calidad con la que se provean no sea un obstaculo en el uso
de dichos servicios que han logrado consolidarse como un elemento de interés prioritario para los
colombianos.

2.4.1.3 Limitacion de la informacion disponible para aprovechar las herramientas
de mejora continua

Como se indico en la seccidn 2.2, mediante la Resolucién CRC 6890 de 2022, esta Comisidn subrogé los
indicadores de calidad para el servicio de datos moéviles 3G y 4G, determind que los de la tecnologia 3G
son informativos e incluyd valores objetivo minimos de cumplimiento para los indicadores de 4G, como
se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Indicadores y valores objetivo iniciales para el servicio de datos méviles definidos en la
Resolucion CRC 6890 de 2022

Indicador Valor objetivo inicial para 3G
4G
Velocidad de descarga 5 Mbps minimo Informativo
Velocidad de carga 2,6 Mbps minimo Informativo
Latencia®* (ida y vuelta) 100 ms maximo Informativo
Jitter 50 ms maximo Informativo
Porcentaje de Pérdida de Informativo durante la informativo

creacion de la linea base
Fuente: Elaboracion CRC.

paquetes

En este sentido, la informacién disponible relacionada con los indicadores de calidad para el servicio
movil se compone Unicamente de datos sobre indicadores medidos para la tecnologia 3G e informacion
de acceso y retenibilidad del servicio en general para la tecnologia 4G, sin que se desagregue a nivel
del tipo de uso accedido por el usuario como lo son los datos o la voz mévil LTE (VOLTE).

Sumado a lo anterior, la metodologia previa de sondas en campo para la medicion de los indicadores
de calidad para el servicio de datos mdviles con tecnologia 3G, se implementaba instalando los
dispositivos de medicion (sondas) en ubicaciones fijas en inmediaciones a las estaciones base con trafico
simulado, lo que conllevaba a que los datos obtenidos para los indicadores medidos se alejaran de la
calidad del servicio experimentada por el usuario.

En consecuencia, la informacion disponible para el servicio de datos moviles no permite aprovechar las
herramientas de mejora continua de calidad enunciadas en secciones anteriores debido a que, primero,
Unicamente permiten conocer el desempefio para la tecnologia 3G que, como se evidencid en la seccidn
2.4.1.1, se encuentra en decadencia y cada vez es menos usada por los usuarios para acceder a los

4 La medicion de la latencia mediante RTT (Round Trip Time) se puede aproximar como el tramo equivalente a una seccion
basica de red completa.

Revision de las herramientas de mejora continua de la
calidad de servicios moviles 4G y analisis de las excepciones
de publicidad de los proyectos de regulacion

Actualizado:
31/05/2023

) Pagina 32 de 49
Cadd. Proyecto: 2000-38-3-12

Revisado por: Politica Revision No. 3

Regulatoria y Competencia

Formato aprobado por: Relacionamiento con Agentes: Fecha de vigencia: 08/08/2022



COMISION = .
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

datos mdviles, lo que, a su vez, genera un desconocimiento del comportamiento de tecnologias actuales
y maduras como la 4G. Y, segundo, la informacion recolectada hasta 1T 2023 no refleja de manera
directa la calidad del servicio experimentada por el usuario debido al tipo de metodologia de medicion
por sondas utilizada hasta dicho periodo, por lo que la informacién recolectada con este método impide
conocer en la actualidad los niveles de calidad real de los usuarios de los servicios mdviles y que esta
sea usada de manera adecuada con las herramientas de mejora continua para que la calidad no se vea
impactada.

2.4.2 Consecuencias del problema

2.4.2.1 En promedio, las condiciones de calidad de servicios méviles 4G esta
disminuyendo, manteniéndose a la vez una brecha entre ambitos
geograficos

A pesar de los importantes avances y crecimientos en la adopcion y apropiacion de la tecnologia 4G en
Colombia, se pudo corroborar una disminucion en las condiciones de calidad promedio experimentadas.
De esta manera, como se explicd en las secciones de las causas del problema, primero, la tecnologia
4G se encuentra en fase de madurez y en constante crecimiento, siendo actualmente la tecnologia con
un mayor nimero de sitios de infraestructura desplegada manteniendo una tendencia positiva para un
mayor despliegue (Grafico 9). Segundo, se ha evidenciado un crecimiento acelerado en los accesos a
datos mdviles soportados en tecnologia 4G, convirtiéndola en la mas usada para acceder a este servicio
(Grafico 3); y tercero, el trafico de voz mavil cursado por esta tecnologia ha aumentado, alcanzando el
38% del trafico total de voz y mantiene la tendencia creciente (Grafico 8), absorbiendo el trafico de voz
de la tecnologia 3G que se encuentra disminuyendo desde 2019, donde alcanzd su maximo histdrico.

En el mismo sentido, acompafiando el crecimiento de la tecnologia 4G, se observa un incremento
acelerado en el uso de aplicaciones mdviles impulsadas por las bondades técnicas de esta tecnologia,
lo que refleja un cambio en los habitos de consumo de los usuarios que cada vez hacen un uso mas
intensivo de estas aplicaciones para llevar a cabo tareas diarias como lo puede ser el comercio
electronico, transacciones bancarias o entretenimiento via streaming.

Sin embargo, contrario al crecimiento observado para la tecnologia 4G, se ha evidenciado una
disminucion en la calidad del servicio promedio a nivel nacional. Asi, la velocidad de descarga de datos
ha venido disminuyendo desde el afio 2018, tanto en municipios Zona 1% como en municipios Zona 2%,
pasando de 21 Mbps para finales de 2018 a 17 Mbps a finales de 2022 en los municipios de Zona 1,
mientras que para los municipios de Zona 2, ha disminuido de 19 Mbps a 14 Mbps en el mismo periodo,

55 Zona 1: Municipios que ostenten Categoria especial, Categoria Uno (1), Categoria dos (2), Categoria tres (3) o Categoria cuatro
(4), de acuerdo con la categorizacién por municipios que expide anualmente la Contaduria General de la Nacion en cumplimiento
de la Ley 617 de 2000, o aquella que la sustituya, modifique o complemente.

%6 Zona 2: Municipios que ostenten Categoria cinco (5) o Categoria seis (6) de acuerdo con la categorizacién por municipios que
expide anualmente la Contaduria General de la Nacién en cumplimiento de la Ley 617 de 2000, o aquella que la sustituya,
modifique o complemente.
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tal y como se puede apreciar en el Grafico 10. Por otro lado, se puede observar que la velocidad de
carga en el periodo analizado se ha mantenido relativamente constante tanto para los municipios de
Zona 1 como para los de Zona 2, manteniéndose cercana a los 12 Mbps para los primeros y alrededor
de los 10 Mbps para los segundos, esta situacion pone de presente que el servicio en este aspecto no
ha mostrado una mejora constante, lo cual no corresponde con el crecimiento de usuarios e
infraestructura 4G registrado en los Ultimos anos.

Finalmente, se resalta el hecho de que existe una diferencia en la calidad del servicio observada entre
los municipios de Zona 1 y los de Zona 2, y que esta se ha mantenido relativamente constante en el
periodo de tiempo observado (Ver Grafico 10).

Grafico 10. Velocidad de descarga y carga de datos agregada para Municipios de Zonal y Municipios

Zona 2.
a) Velocidad de descarga agregada para los Velocidad de carga agregada para los municipios de
municipios de Zona 1 y Zona 2 Zona 1y Zona 2
21,03 15
: 20,18 i a
L} I. _ ¥ _ .-. -.- ‘.' 4 a E: 5 11.91 S [ 11,60 12,12
18 H - ® be s : Y e T n__. r 8 " " S Tead Pies
b » o A e S LW -y
-.. o P . v
i 19 22 .y 0
19,32 :

+— Municipios Zonal . Municipios Zona 2 #— Nunicipios Zonal s Municipios Zona 2

Fuente: Basado en el analisis realizado por CRC de los datos de Speedtest Intelligence® para 2018-2022. Las marcas
registradas de Ookla se usan bajo licencia y se reimprimen con permiso.

Lo anterior, pone en evidencia que las herramientas de mejora continua para la calidad del servicio de
telecomunicaciones moviles descritas anteriormente, se han quedado atras respecto a la evolucién de
la tecnologia y los nuevos habitos de consumo de los usuarios, es decir, no estan siendo efectivas para
conseguir el objetivo de lograr la mejora continua en la calidad del servicio o como minimo de mantener
los mismos niveles para la tecnologia 4G, en todos los ambitos geograficos del pais y tampoco han
logrado disminuir las brechas existentes de calidad para los diferentes tipos de municipios,
manteniéndose la misma diferencia o incluso ampliandose en algunos periodos de tiempo, esta situacion
corrobora la problematica identificada, generando un mayor impacto en los municipios de menor
categoria como los agrupados en Zona 2.
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2.4.2.2 Pocos incentivos para mejorar la calidad de los servicios madviles 4G en
ambitos geograficos sin pluralidad de oferentes

Conforme a la informacién de infraestructura movil desplegada por los operadores, en Colombia 1072
de los 1132 municipios existentes® cuentan con estaciones base para ofrecer servicios de
telecomunicaciones moviles con tecnologia 4G desplegada dentro de sus territorios, de los cuales, en
196, la infraestructura desplegada para la tecnologia 4G pertenece a un Unico operador y en 186 a dos
operadores, equivalente a un 18% y 17% del total de municipios del pais respectivamente, como se
indica en la Tabla 2.

Tabla 2. Distribucion de municipios por tipo y cantidad de operadores con infraestructura 4G.

Un Dos Tres Cuatro
Operador  Operadores Operadores Operadores Totales
Municipios Totales 196 186 290 400 1072
Municipios Zona 1 0 0 3 92 95
Municipios Zona 2 196 186 287 308 977

Fuente: Elaboracion CRC.

Ahora bien, como se evidencio en la Seccién 2.4.2.1. de este documento, para el grupo de municipios
de Zona 2 la calidad del servicio de Internet movil, en lo que a velocidad de descarga agregada para
esta agrupacion de municipios se refiere, ha venido disminuyendo. Esta situacion no es ajena para el
grupo de municipios que cuentan con un Unico operador como se observa en el Grafico 11, que han
pasado de una velocidad promedio de descarga de 20 Mbps en el afio 2020 a 17 Mbps para finales de
2022. De hecho, la velocidad de carga para este grupo de municipios present6 una caida durante los
afios 2020 y 2021, logrando recuperarse para finales de 2022 donde alcanz6 un promedio de carga de
9 Mbps, similar al que presentaba a inicios de 2020. Una situacién similar sucede con el grupo de
municipios donde se encuentra infraestructura de dos operadores, en los cuales la velocidad de descarga
ha pasado en promedio de 17 Mbps hasta los 15 Mbps en el periodo de tiempo observado y, en cuanto
a la velocidad de carga, esta presenta el mismo comportamiento que en el grupo de municipios con
infraestructura de un solo operador manteniendo valores similares en ese periodo.

57 Informacion reportada por los operadores al sistema Colombia TIC
8 Que pasa en el resto de los municipios
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Grafico 11. Analisis estadistico de la Velocidad de descarga y carga para municipios Zona 2 por
cantidad de operadores
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Fuente: Basado en el andlisis realizado por CRC de los datos de Speedtest Intelligence® para 2018-2022. Las marcas
registradas de Ookla se usan bajo licencia y se reimprimen con permiso.

Por otro lado, también se pudo corroborar que existe una diferencia en la calidad del servicio entre los
municipios donde hay presencia de cuatro (4) operadores frente a los demas municipios. En este
sentido, se realizd un analisis de comportamiento de la calidad desde dos atributos estadisticos; por un
lado, se observo el comportamiento promedio, mientras que por otro lado se considero la estabilidad
del servicio medida a través de la distribucion de cuartiles.

En particular, se encontré que para el indicador de la velocidad de carga existe una diferencia
significativa para el grupo de municipios con un Unico operador puesto que se mantiene constantemente
por debajo a los resultados observados para el resto de los grupos de municipios. Ahora, al observar el
promedio de la velocidad de descarga para los municipios con un Unico operador no es posible afirmar
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que presente un desempeiio constantemente superior o inferior al resto de grupos de municipios; lo
anterior debido a que presenta un comportamiento volatil a lo largo del periodo de observacion.

Asi las cosas, para el caso de la velocidad de descarga el analisis de cuartiles muestra que la amplitud
de los valores observados es inversamente proporcional a la cantidad de operadores, en otras palabras,
a mayor cantidad de operadores por municipio se presenta una menor variacion de la velocidad de
descarga alcanzada, por tanto, una mayor estabilidad para este indicador. En términos de experiencia
del usuario, es posible considerar que una mayor estabilidad les permite prever las condiciones de
calidad en las cuales podran hacer uso del servicio de datos méviles basados en la tecnologia 4G y asi
mismo un comportamiento promedio mas frecuente®.

En consecuencia, la situacién que se expuso en la Seccién 2.4.2.1. del documento, en relacién con la
calidad del servicio de telecomunicaciones moviles con tecnologia 4G en los municipios correspondientes
a la Zona 2, se ve reflejada en los 196 municipios donde solo se provee infraestructura 4G por parte de
un Unico operador, con un aspecto adicional que agrava el impacto: la falta de pluralidad de oferentes
del servicio. Asi las cosas, las herramientas de mejora continua, descritas en la seccion 2.1, se
encuentran desactualizadas frente a la evolucion tecnoldgica y las dinamicas del sector y no estan
logrando su objetivo, situacion que afecta en mayor medida a aquellos municipios en donde no hay
competencia.

2.4.2.3 Desaprovechamiento de los beneficios potenciales del acceso efectivo a los
servicios moviles 4G para algunos ambitos geograficos

El mas reciente estudio sobre usos, habitos, preferencias y experiencia del usuario con respecto al
consumo de servicios de comunicaciones moviles en Colombia, permite obtener resultados a nivel de
grupos de municipios; en donde el Grupo 1 esta conformado por ciudades capitales, el Grupo 2 por
municipios intermedios y el Grupo 3 por municipios identificados como aquellos con menor desarrollo
en el despliegue de infraestructura de red mévil®; en los cuales tiene aplicacién la tarifa regulada del
Roaming Automatico Nacional.

En este sentido, se puede observar que el 18% y el 26% de los usuarios ubicados en municipios de los
grupos 2 y 3, respectivamente, cuentan con equipos celulares con funciones basicas, mientras que en
el grupo 1 el teléfono movil inteligente tiene una prevalencia de hasta el 92%. Asi mismo, el acceso a
Internet desde el celular es mas fuerte en municipios Grupo 1 (86%) y mas débil en municipios Grupo
3 (64%). Este resultado es consistente al considerar el uso de las recargas y compras de paquetes

% Por medio de un analisis complementario de coeficientes de variacion se pudo constatar que la variacion de la calidad del
servicio, medido tanto para el indicador de velocidad de carga como de descarga, presenta una mayor volatilidad en las mediciones
obtenidas para los municipios que cuentan con un solo operador. En el Anexo se presenta una tabla con los estadisticos calculados.
60 CRC. Documento Soporte del proyecto Regulatorio “Revision de las Condiciones de Remuneracion del Roaming Automatico
Nacional”. Seccion “Anadlisis Geografico”. Pagina 50. Diciembre de 2020. [Documento en linea] Disponible en:
https://crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-4-2/Propuestas/3.%20Documento_Soporte%20RAN.pdf
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moviles, puesto que mientras en el Grupo 1, el 72% de los usuarios de prepago hace uso de datos para
navegar en Internet, para los grupos 2 y 3 este porcentaje desciende a 64% y 58%.

Por su parte, al indagar en el proposito del uso de llamadas se observan diferencias sustanciales entre
los grupos de municipios cuando se analiza el uso de este servicio a partir de razones sociales o
laborales, lo anterior teniendo en cuenta que la tecnologia ha influenciado en la forma como se
establecen las relaciones sociales o los medios por los cuales se desarrollan las actividades economicas,
tales como las ventas, asesoria, atencion al cliente o la bisqueda de empleo. En este sentido,
particularmente para el Grupo 1 de municipios en el 44% de los casos se emplean los minutos para
desarrollar una llamada relacionada con este motivo, mientras que en el caso de los grupos 2 y 3 este
porcentaje cae al 35% y 29%, respectivamente. Adicionalmente, se observa que, si bien la calidad del
servicio es el segundo atributo identificado como razén que motiva el cambio de operador movil en el
Grupo 3 de municipios, al contrastar su porcentaje frente al primer motivo identificado (cobertura del
servicio) se encuentra que este lo supera por casi el doble, presentando un comportamiento distinto a
los municipios de los grupos 1 y 2 en donde la calidad cuenta con una mayor consolidacion como
atributo de seleccion del proveedor de servicios moviles.

Al respecto del uso del celular, los usuarios ubicados en el municipio del Grupo 3 tiene una prevalencia
superior por las llamadas telefdnicas, pues si bien en los grupos 1y 2 este servicio también es alto, al
ser comparado frente a otros al aprovechamiento del equipo mdvil para acceder a las redes sociales,
trabajar o estudiar, enviar mensajes por chat, realizar busquedas por Internet o realizar llamadas por
aplicaciones de llamadas o videollamadas, estas diferencias aumentan de forma llamativa; advirtiendo
un desaprovechamiento del uso de las aplicaciones moviles que requieren de la tecnologia 4G para
lograr un mejor desempeiio y experiencia de la navegacion.

Asi mismo, es notorio el contraste realizado a partir de la frecuencia de las actividades asociadas al uso
del celular en cuanto a las aplicaciones empleadas para ver peliculas, series o videos, asi como para
enviar mensajes de texto, para juegos o pasatiempos, para compartir datos o usar aplicaciones de
movilidad, para organizar el tiempo, tomar apuntes, €jercitarse, regular la ingesta de alimentos, entre
otras, encontrandose que los usuarios ubicados en el Grupo 3 de municipios hacen un menor uso de su
celular para aprovechar los beneficios potenciales de las actividades que pueden desarrollar mediante
su equipo terminal movil.

Por Ultimo, es importante tener en cuenta que la red mdvil es la que mas se emplea para navegar en
Internet. Sin embargo, en el caso de los municipios del Grupo 3 esta red asume un papel preponderante
dado que duplica la frecuencia de conexion de la red Wi-Fi en el hogar. En este sentido, la ausencia de
mecanismos para garantizar condiciones de calidad del servicio de datos mdviles, particularmente los
cursados sobre la tecnologia 4G, podria incidir de manera negativa en todos los usuarios, presentando
una mayor afectacion sobre aquellos ubicados en los municipios que conforman el Grupo 3, quienes
presentarian un mayor rezago en el aprovechamiento de los beneficios potenciales derivados del uso
de esta tecnologia.
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2.4.2.4 El desempeiio promedio de la calidad de los servicios moviles 4G en
Colombia es bajo en comparacion con paises de la region

Respecto a las velocidades del servicio de Internet mdvil, el Grafico 12 indica que en Latinoamérica y el
Caribe la velocidad de descarga movil para el ano 2021 alcanzo los 14.8 Mbps, siendo este valor tres
veces menor que el logrado por los paises de altos ingresos (HICs) y similar al de los paises del sur de
Asia y del Norte de Africa, estando por encima Unicamente de los paises subsaharianos. Para la velocidad
de carga, sucede algo similar, esta alcanzd los 6Mbps para el afio 2021 quedando por debajo de los
paises de altos ingresos (HICs) que lograron un promedio cercano a los 12 Mbps. Del mismo modo, los
valores obtenidos en los paises del sur de Asia y del Norte de Africa son equivalentes a los de
Latinoamérica y el Caribe, estando Unicamente por encima de los paises subsaharianos.
Grafico 12. Promedio de velocidad de descarga en paises de regiones con alto nivel de ingresos
versus paises de regiones con niveles de ingresos medio y bajos
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Fuente: The State of Mobile Internet Connectivity 2022. GSMA. 61
Nota: Trafico de datos en Mbps.

Ahora bien, al realizar la comparacion de velocidades de descarga y carga de Internet moévil entre los
paises miembros de la OCDE para el 4T de 2022 (ver Grafico 13) indican que Colombia se encuentra
detras de los demas paises en términos de velocidad promedio de descarga, con 12,15 Mbps, y en la
penultima posicion en la velocidad de carga con 9,49 Mbps. Es importante resaltar que Colombia no
solo esta en las Ultimas posiciones, sino que casi el 95% de los paises analizados triplican sus valores
de la velocidad de descarga.

61 GSMA Association. The State of Mobile Internet Connectivity 2022. [En linea] Octubre de 2022. Disponible en:
https://www.gsma.com/r/wp-content/uploads/2022/12/The-State-of-Mobile-Internet-Connectivity-Report-
2022.pdf?utm_source=website&utm medium=download-button&utm campaign=somic22
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Grafico 13. Velocidad de descarga Internet movil de los paises de la OCDE®2 — Ookla®
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En este mismo sentido, cuando se observan las velocidades de descarga y carga de Internet movil
obtenidas a 4T de 2022 en los paises del sur de América (ver Grafico 14), Colombia tiene un valor de
descarga (mediana) de 12,15 Mbps, lo que la ubica Unicamente por encima de Bolivia y Venezuela en
la posicion nimero 7 de 10, y muy por debajo de paises como Brasil, Uruguay y Chile que presentan

velocidades por encima de 25 Mbps.

62 E| valor mostrado hace referencia a la mediana y corresponde al valor que se ubica en el centro de los datos observados cuando

son ordenados de forma ascendente (o descendente)

83 Consultado en: https://www.speedtest.net/global-index
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Grafico 14. Velocidad de descarga y carga de Internet movil en paises de Latinoamérica® — Ookla®

40

o
=
o —
Tas
=
4
230
= __

25

20 —

. 12,15 9,49

15

10

5 _‘ I |_|
: [1

Brasil Uruguay Chile  Argentina Ecuador Paraguay Perd Colombia  Bolivia  Venezuela

ODescarga DOCarga
Fuente: Elaboracion CRC con datos tomados del portal Speedtest Global Index de Ookla®5

Lo anterior, es un reflejo de la situacién que se estd presentando al interior del pais tanto en los
municipios de Zona 1 como de Zona 2, donde se ha evidenciado una disminucion en la calidad, en parte
debido a que las herramientas de mejora continua para la calidad del servicio de telecomunicaciones
moviles que se revisaron previamente, se encuentran desfasadas frente a la evolucién tecnolégica, los
cambios acelerados en los habitos de consumo de los usuarios y las actualizaciones regulatorias
recientes en materia de calidad de los servicios de telecomunicaciones.

2.5 Conclusiones

Con fundamento en lo expuesto en las secciones anteriores, se evidencia la necesidad de revisar las
herramientas de mejora continua para la calidad de los servicios de telecomunicaciones asociada a la
adopcion de umbrales y el empoderamiento de los usuarios, con el fin de evaluar la pertinencia de
actualizarlas en atencion a las modificaciones regulatorias realizadas al régimen de calidad, asi como, a
la evolucion de los servicios mdviles y la rapida adopcion de estos por parte de los usuarios.

64 El valor mostrado hace referencia a la mediana y corresponde al valor que se ubica en el centro de los datos observados cuando
son ordenados de forma ascendente (o descendente)

85 Consultado en: https://www.speedtest.net/global-index
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3 PLAN DE GESTION DEL PROYECTO
3.1 Objetivos del proyecto

3.1.1 Objetivo general

Adecuar las herramientas de mejora continua asociadas a los umbrales de calidad y al empoderamiento
a los usuarios mediante la publicacion de informacion con el fin de promover el aumento de los niveles
de calidad de los servicios mdviles 4G en todos los ambitos geograficos del pais, de acuerdo con las
capacidades de esta tecnologia® y las condiciones técnicas para la prestacion de dichos servicios®’.

3.1.2 Objetivos especificos

a) Analizar de manera comparativa a nivel internacional como aplican otros reguladores las
herramientas asociadas a los umbrales de calidad y al empoderamiento a los usuarios mediante
la publicacion de informacidn para la promocion de la calidad de los servicios mdviles 4G.

b) Establecer los insumos requeridos para definir las alternativas de solucién, a partir del analisis
del comportamiento de los niveles de calidad de los servicios mdviles 4G con el fin de contar.

c) Determinar la pertinencia de definir umbrales de calidad y reglas para la publicacion de
informacion que incorporen, entre otras cosas: (i) las condiciones de calidad en la prestacion
del servicio en el territorio nacional, (ii) las heterogeneidades geograficas y sociodemograficas
de las regiones en Colombia y (iii) la evolucion tecnoldgica de los servicios de datos mdviles.

d) Definir medidas regulatorias que resulten necesarias para fortalecer las herramientas de mejora
continua de la calidad identificadas, como consecuencia de la aplicacion de la metodologia de
Andlisis de Impacto Normativo (AIN).

3.2 Grupos de valor asociados al proyecto

De acuerdo con lo expuesto en relacion con el alcance y objetivos del presente proyecto, el problema
identificado impacta a los grupos de valor de la CRC definidos en la Tabla 3:

% La tecnologia 4G es capaz de alcanzar hasta 100 Mbps de velocidad de bajada y hasta 50 Mbps de velocidad de subida en
condiciones dptimas, asi mismo, alcanzar latencias menores a 50 ms.

67 Se hace referencia a condiciones como el despliegue de infraestructura 4G en todos los ambitos geogréficos, o a la interconexion
para VOLTE.
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Tabla 3. Impacto e interés de los grupos de valor del proyecto regulatorio

Grupo de valor

Comunicaciones —

postal; y facultada como

normas vigentes en materia de

No. identificado Descripcion Interés en el proyecto Impacto del proyecto
Alto. Sobre estos agentes
recaeran las obligaciones | Alto.  Sobre  estos  agentes
asociadas al cumplimiento de las | recaeran las obligaciones
Proveedores de . : - P - -
L Persona juridica, | disposiciones del régimen de | asociadas al cumplimiento de las
Redes y Servicios . . : : . P
de debidamente habilitada, que | calidad. disposiciones del régimen de
1 N ofrece a distintos agentes | Respecto a los PRO u OMV, el | calidad.
Telecomunicacion - . . ; ;
es Mbviles — las redes. y servicios de |interés  seria med!o, son Respecto a Ios. PRO.u oMV, el
PRSTM telecomunicaciones moviles. | receptores de la calidad que | impacto es medio debido a que no
) presta el OMR- PRV, no son|son destinatarios directos de la
destinatarios  directos de la | regulacion.
regulacion.
?uid;(;.reﬁi;%in [Jgflén(gireegisscgﬁ Medio. Son interlocutores con la
Asoaaao_n_es ASOMOVIL, ANDESCO, | propiciar cambios regulatorios que C.R C y no son despnat_arlos
2 donde participen : directos de las obligaciones
ASIET. resulten convenientes para ellos, . .
PRSTM - regulatorias que pudieran ser
lo cual forma parte esencial de su .
p L modificadas.
razon de existir.
Institucion  gubernamental Alto. Las modificaciones que se
encargada del disefio, pudieran introducir a la regulacion
formulacion, adopcion vy |[Alto. MinTIC como entidad | vigente en materia de medicion de
Ministerio de las | promocion de la politica | encargada de las funciones de |calidad de servicios mdviles
Tecnologias de la | general del sector de | Inspeccién, Vigilancia y Control, | pueden tener incidencia en el
3 | Informacion y las | telecomunicaciones y | verifica el cumplimiento de las | ejercicio de las funciones de

Vigilancia, Inspeccion y Control a

Superintendencia
4 de Industria y
Comercio — SIC

mercados a través de la
vigilancia y proteccion de la
libre competencia
economica y de los derechos
de los consumidores en los

los consumidores en Colombia,
incluidos los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones
moviles, por cuanto son los
receptores de quejas y denuncias

MINTIC Autoridad de Inspeccion, | calidad de los servicios que regula [ su cargo, asi como en las
Control y Vigilancia de la | CRC. relacionadas con el desarrollo de
regulacion  vigente para planes y programas sobre
estos sectores. servicios moviles.

Entidad gubernamental que
vela por el buen | Medio. Son la autoridad de
funcionamiento de los | inspeccion, vigilancia y control de | Medio. Las posibles

modificaciones a la regulacion de
calidad para la provision de
servicios moviles pueden tener
incidencia en el ejercicio de las
funciones de inspeccion, vigilancia

sectores de | por afectacion en la calidad de |y control a su cargo.
telecomunicaciones y | estos servicios.
postal.
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Grupo de valor
identificado

Descripcion

Interés en el proyecto

Impacto del proyecto

Usuarios de
servicios de
telecomunicacion
es moviles

Persona natural o juridica
consumidora de servicios de
telecomunicaciones moviles
en Colombia.

Medio. A pesar de no ser
destinatarios directos de la
regulacion, son los receptores de
la calidad que presta el PRSTM y
sus habitos de consumo dependen
de los niveles de calidad con que
efectivamente se presten esos
servicios en Colombia.

Medio. En caso de registrarse un
impacto a causa de las
modificaciones que se pudieran
introducir a la regulacion vigente,
este seria indirecto.

Alto. En lo que concierne a las
mediciones para evaluar la calidad
de la experiencia real de los
usuarios, toda vez que los
indicadores que fueron disenados
mediante la Resolucién CRC 6890
de 2022, en lo que concierne a los
servicios moviles, lo que busca es
conocer la calidad experimentada
por los usuarios de estos servicios
y los resultados que arrojen dichas
mediciones seran puestos a
disposicion de  todos los
interesados con el proposito de
que tomen decisiones informadas.

Agremiaciones de
7 consumidores y

ONG y organizaciones
privadas que trabajan para
el adecuado desarrollo de

Alto. Si bien las obligaciones de
calidad no recaen sobre estas
organizaciones y los ciudadanos,
los usuarios de los servicios de

Alto. Como receptores de la
calidad en los servicios de
telecomunicaciones méviles que
utilicen, cualquier modificacion al

sociedad civil rpghl:llgics)rias publlacrzs Ioz telecomunicaciones mdviles son | régimen de calidad impactara la
cil?da danos P los directamente afectados con los | experiencia de los usuarios de
) ajustes calidad de los servicios. estos servicios.
Conjunto d_e ,  Personas Bajo. El régimen bajo revision . ,
. (naturales o juridicas) que 3 . . Bajo. Este proyecto podria ser
Comunidad A podria ser objeto de estudio de p e
8 P forman parte, influyen y son | : L objeto de multiples
academica afectadas por el ambito investigaciones, para mostrar su investigaciones académicas
. P impacto y proponer soluciones. 9 ’
educativo.
4 CONSULTA

Teniendo en cuenta la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN), con esta consulta la CRC
se permite socializar con los agentes interesados el proceso de andlisis realizado sobre la identificacion
del problema, sus causas y consecuencias, y los objetivos planteados para el proyecto regulatorio
denominado "Revision de las herramientas de mejora continua de la calidad de servicios moviles 4G y

analisis de las excepciones de publicidad de los proyectos de regulacion — Fase I”.,

Con el objetivo de orientar esta consulta, se solicita a los agentes interesados contestar las siguientes
preguntas al momento de realizar sus comentarios, los cuales se recibiran hasta el 22 de junio de
2023 a través del correo electrénico excepcionesdepublicidad@crcom.gov.co.
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a) ¢Considera que el problema definido en este documento involucra todos los elementos sobre Ia
mejora continua de la calidad de los servicios mdviles 4G? En caso negativo, por favor justifique
sus motivos, aporte evidencia al respecto y proponga un problema alternativo con sus
respectivas causas y consecuencias.

b) Frente al problema planteado, éConsidera que las causas presentadas en este documento son
las que generan el problema definido? En caso negativo, indicar las razones por las cuales no
esta de acuerdo con la relacion que se establece entre tales causas y el problema definido.

c) Frente al problema planteado, ¢Adicionaria una causa? En caso afirmativo, por favor indicarla y
justificarla.

d) Frente al problema planteado, éConsidera que las consecuencias expuestas en el presente
documento tienen relacién directa con la materializacion del problema? En caso negativo, indicar
las razones por las cuales no esta de acuerdo con la relacion que se establece entre el problema
definido y las consecuencias descritas.

e) Frente al problema planteado, ¢Adicionaria una consecuencia? En caso afirmativo, por favor
indicarla y justificarla.

f) éConsidera que existen otros grupos de valor que deben tenerse en cuenta en el desarrollo del
presente proyecto regulatorio? En caso afirmativo, por favor indiquelos, indicando la razéon que
tendria para ser incluidos.
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