Bogota, D.C., mayo 31 de 2013

Doctor

PABLO MARQUEZ

Director Ejecutivo

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - CRC
Calle 39 A bis Mo, 5 - 53 Edificio LINK Siete Sesenta Piso 9
Bosota D.C.

Asunto: Comentarios al proyecto de resolucion “Por el cual se
establecen condiciones para {a compensacion automdtica a
usuwarios de servicios de comunicaciones v se dictan otras
disposiciones”

Estimado Dr. Marquez,

Dentro de la oportunidad prevista por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (en adelante la “CRC"), Colombia Maovil S.A. E.5.P. (en
adelante  “Colombia  Movil™) se  permite presentar sus comentarios y
observaciones en relacion con el proyecto de resolucion publicado el pasado 14
de mayo de 2013 “Por el cual se establecen condiciones para la compensacion
automatica a wsuarios de servicios de comunicaciones v se dictan otras
disposiciones” (en adelante el “Proyecto™), asi como al Documento Regulatario
soporte preparado por la CRC.

|, COMEMTARIOS GEMERALES

En primer lugar es necesario manifestar que. no ohstante las condiciones de
concentracion del mercado movil evidenciadas por el mismo regulador y
ampliamente conocidas por todos v pese a las barreras para el despliegue de
infraestructura existentes, Colombia Movil ha realizado esfuerzos ingentes para
competir en este mercado y ofrecer a mas colombianos sus servicios, asi como
mantener las condiciones adecuadas de calidad definidas por la regulacion.

Debe tenerse en cuenta que, en nuestra condicion de operador movil hemas
apoyado el cumplimiento del plan Vive Digital del Gobierno, realizando esfuerzos
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para el despliegue de red con el objetivo de llegar a mas lugares. Igualmente,
hemos disenando ofertas comerciales que permiten que mas usuarios se acerquen
a las nuevas tecnologias, no obstante las exigentes medidas regulatorias en
relacion con las condiciones de calidad que han sido impuestas v las barreras
establecidas bajo las normas del Plan de Ordenamiento Territorial que se
encuentran vigentes en la actualidad y de las normas particulares emitidas en
ciertos municipios que limitan la instalacion de infraestructura que permita una
mejora £n la calidad de las comunicaciones.

Tal y como se ha pueslo de presente al Minjsterio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (en adelante el “Ministerio™) y a la CRC,
Colombia Movil se encuentra en un proceso de mejoramiento continuo de los
elementos que nos permiten ofrecer a los usuarios una mejor calidad de los
servicios de comunicaciones. En consideracion a lo anterior, se adelantan los
diversos planes de despliegue de infraestructura que resultan indispensables para
ampliar la cobertura de nuestra red e incrementar los niveles de calidad de
nuestros servicios. 5in embargo, dichos planes de ampliacion no  pueden
ejecutarse debido a restricciones para el despliegue de infraestructura a nivel
municipal.

Lo que es mas grave aun, no chstante las diversas solicitudes que se han elevado
al Ministerio y la misma CRC, Colombia Mavil ve con preocupacian que no se han
adoptado medidas efectivas para buscar, a través de disposiciones legales, que
se definan condiciones que faciliten vy garanticen el desarrollo de |la
infraestructura requerida en cumplimiento del principio de "Uso eficiente de la
infraestructura y de los recursos escasos”, previsto en el numeral tercera del
articulo segundo de la Ley 1341 de 2009. En este sentido, los operadores hemos
quedade solos frente a las autoridades municipales, sin el respaldo de la
autoridad teécnica del orden nacional que pueda enfatizar las condiciones
tecnicas necesarias gue deben tener en cuenta dichas autoridades para la
adopcion de planes de ordenamiento territorial que a su vez permitan el
despliegue necesario para garantizar la adecuada calidad de los servicios dentro
de los parametros técnicos gue las redes moviles pueden ofrecer.

lgualmente, las constantes interferencias generadas por el uso indiscriminado de
blogueadores de senal afecta la prestacion del servicio sin que a la fecha se haya
adoptado medidas en relacion con estos equipos para evitar que se degrade la
senal no obstante que estas situaciones son de conocimiento tanto de la CRC
como del Ministerio estas situaciones.
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For ello, es necesario entonces que, antes de entrar a definir condiciones de
COMpensacion gue se plantean en este Proyecto, que desconocen la naturaleza
de las redes maviles y las diferentes circunstancias que afectan el servicio que se
ofrece a los usuarios, las autoridades nacionales traba jen de la mano con las
entidades municipales encargadas de los temas de despliegue de infraestructura
con el objetivo que se racionalicen efectivamente las barreras fque actualmente
limitan el despliegue de infraestructura ¥ que en consecuencia afectan
negativamente el proceso de mejoramiento de la calidad de los servicios que se
les prestan a los usuarios. Cabe anotar que, si bien se ha trabajado en temas de
adopcion de un codigo de buenas practicas que involucra dichas entidades, este
esfuerzo no es suficiente teniendo en cuenta que lo dispuesto en dicho codiso no
es obligatorio para las autoridades municipales, de modo que en el corto tiempo
no se podran evidenciar los cambios necesarios.

1. LA RAZON DE SER DE LOS INDICADORES DE CALIDAD

Es necesario manifestar que la propuesta contenida en dicho documento no tiene
en cuenta el cumplimiento de los niveles de calidad establecidos en la resulacion
vigente, situacion que preocupa considerando que la misma CRC reconoce que el
documento publicado en noviembre de 2012 de Consulta, estaba orientado “a
fenerar espacios de discusion respecto de las alternativas de compensacion que
se tendrian para el usuario que experimenta deficiencias en la calidad de lg
prestacion de los servicios de telecomunicaciones, de modo gue se puedan
incluir mecanismos pora que las empresas de telefonia movil compensen a los
usuarios cuando las llamadas caidas sobrepasen los niveles de calidad
definidos en la regulacion;™ {...). (NFT)

Adicionalmente, la propuesta de la CRC desconoce la naturaleza de las redes
maviles la cual no puede garantizar cobertura en el 100% del area, por la
complejidad tecnica gue implica la movilidad v los diferentes factores que
pueden afectar su desempeno, lo que trae como consecuencia que las redes
tengan inherentemente un factor de falla. Al ser imposible técnicamente
aarantizar el servicio al 100%. se establecen los indicadores de calidad asociados
a esos fenomenos de caidas de llamadas o de intentos no exitosos de llamadas.

Respecto a lo anterior, consideramos que la propuesta de implementar una
medida compensacian por llamadas caidas e intentos de llamadas no exitosos, no
liene en cuenta la naturaleza técnica de las redes moviles, las cuales
normalmente sufren los efectos negativas de este tipo de fendmenos. Dicha
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situacion en ningln sentido supone gque se esté incumpliendo las condiciones de
pravision del servicio o que el servicio ofrecido a los usuarios sea de mala
calidad, aun mas si se tiene en cuenta que dichos servicios se estan prestando de
acuerdo con  los indicadores definidos regulatoriamente. Es importante
mencionar que, por la naturaleza misma de la red mavil, en Colombia v en el
mundo los reguladores establecen indicadores de calidad teniendo en cuenta
dichas situaciones, constituyendo parametros técnicos dentro de los cuales se
considera adecuado el servicio. Actualmente, la Resolucion CRC 3066 de 2011
establece una compensacion por falta de disponibilidad de los servicios, por lo
tanto, consideramos que es dicha medida la que debe mantenerse,

En esa medida, no resulta entonces congruente la obligacion de compensar en
todos los casos, sino unicamente en aquellos donde se sobrepasen los niveles de
calidad definidos en la regulacion.

2. FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA DE LA CRC EXPRESADOS EN EL
DOCUMENTO SOPORTE

Como fundamento de la propuesta de compensacion automatica nacional,
regional e individual contenida en el Proyecto, la CRC en el documento soporte
hace referencia a la percepcion de usuario, elemento que hace parte de una de
las cuatre dimensiones que menciona la UIT en su estudio sobre la materia. 5in
embargo, sin contar con un estudio con la profundidad que se requiere, la CRC
separa las dimensiones considerando asi que algunas son mas relevantes gue
otras, o que no tienen relacion entre si. Al respecto, las cuatro dimensiones
mencionadas por la UIT en su estudio v que la CRC cita en su documento soporte,
se interrelacionan entre si y, por lo tanto, no puede considerarse solo una de
dichas dimensiones tal y comao lo pretende la CRC.

Por otro lado, resulta importante mencionar que la medidas dispuestas en el
Froyecto no son mecanismos que se hayan adoptado en al ambito internacional ¥
por lo tanto no existen precedentes al respecto que puedan sustentar su
implementacion en Colombia. Esta situacion se advierte en el documento soporte
de la CRC el cual conliene una relacion de experiencias internacionales que
evidencian que, en el ambito internacional, no existen medidas similares que
sirvan de precedente para sustentar la implementacion de los mecanismaos que
pretende adoptar la CRC.

Las experiencias internacionales relacionadas por la CRC, evidencian que las

medidas que se han adoptado es en relacion con indicadares de calidad y valores
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de cumplimiento, asi como publicacion de los mismos para dar mayaor
informacion a los usuarios, hecho que esta mas relacionado con la dimensian de
percepcion de usuarins. Asi lo reconoce la misma CRC al describir la canclusion
de las referencias internacionales v cuando senala que;

“A manera de conclusion se puede identificar que existe wna gran
preacupacion de parte de los diferentes requladores por la percepcion de
mata calidad del servicio de telecomunicaciones que es prestada g los
usuarios por los operadores. Lo cual ha llevado a los reguladores a tomar
medidas como fortalecer los reglamentos de calidad wvolviende mds
estrictos tanto los indicadores como los valores de cumplimiento exigidas,

Asi mismo, de las experiencias internacionales tomadas, se puede
observar que lus reformas de los reglamentos de calidad buscan
establecer mediciones de indicadores que se acerguen ras a la
experiencia real que obtiene el usuario al hacer uso de los servicios. En
esta misma linea, hay una preocupacion de parte de los reguladores de
mantener debidamente informados a los usuarios, es por esta razon, que
la mayoria de las experiencias analizadas, publican  estadisticas
relacionadas con la calidad prestada por los operadores, datos que son
tomados generalmente de la informacion que reporfan los operadares o
de informacién obtenida tras realizar mediciones de campo propias. ™'

Lo anlerior es suficiente para advertir que no  existen experiencias
internacionales que respalden una decision en este sentido. Pero mas grave aun,
una propuesta como esta desconoce el ordenamiento juridico colombiano en
cuanto a gue se constituiria la puerta para que se canfiguren un enrquecimiento
51N Causa como se reitera mas adelante.

En relacion con el referido Proyecto es necesario mencionar que, de acuerdo con
lo dispuesto en la Decision 638 de 2006 de la CAN, la compensacion en este tipo
de casos procede unicamente “por el tiempo gue el servicio no haya estado
disponible ol wusuario™ y restrictivamente “por causas imputables a los
operadores”. Al respecto, lo manifestado por la CAN se limita Unicamente a
regular lo concerniente a la compensacion ariginada por la falta de disponibilidad
del servicio, mas no en virtud de la caida de llamadas o intentos de llamacas ro
exitosos. En esle sentido, la manifestacion de la CRC que establece que la
propuesta requlatoria contenida en el Proveclo “se enmarca perfectamente en

Documento Regulatono Soporte CRO Mty 2013
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los supuestos de la normativa anding” resulta improcedente v en contravia de lo
estipulado en la Decision 638 de la CAM. En virtud de lo anterior, la decision
antes citada no puede ser usad como base o fundamento para sustentar la
propuesta regulatoria de compensacion derivada de las llamadas caidas y los
intentos de llamadas no exitosos como se plantea en el Proyecto,

Por otro lado, Colombia Mavil considera que resulta inapropiado establecer una
“Compensacién automdtica por falta de disponibilidad de las comunicaciones de
voz provistos a través de redes maviles” en relacion con los sucesos de llamadas
caidas e intentos de llamadas no exitosos, lo anterior debido a que en ambos
eventos la red esta disponible: {i) en la llamada caida se presume el
establecimiento de la comunicacion a través de la red mavil la cual es
interrumpida y, (i) en el intento de llamada no exitoso también se presume gue
la red esta disponible pero la comunicacian no logra establecerse por diferentes
causas dada las complejidades técnicas de la tecnologia mévil. Asi las cosas,
dichos sucesos son contrarios al concepto de falta de disponibilidad de 1a red.

Es importante que se tenga en cuenta por la CRC como entidad téenica
especializada, que las condiciones de calidad con los parametros definidos par la
regulacion son informadas a los usuarios, por lo tanto los usuarios tienen
conocimiento de que los mismos se prestan bajo esos parametros técnicos de
calidad, y esa es la condician de prestacion del servicio que deben exigir. Por
esla razon es importante que no se adopten medidas que involucran llamadas
caidas e intentos no exitosos de llamadas que no correspondan con  las
condiciones tecnicas de provision de dichos servicios y de las redes a través de
las cuales se prestan, generando expectativas a los usuarios diferentes a las
condiciones técnicas reales de provision del servicin,

3. RESPOMNSABILIDAD DEL OPERADDR PARA EFECTOS DE  UNA
COMPENSACION AUTOMATICA

Es importante entender |a posicion de la CRC al establecer una compensacion
automatica por parte de los operadores en la forma que lo establece en el
Proyecto, ya que desconoce completamente lo sostenido por la jurisprudencia y
'a doctrina en el sentido que, es necesario que exista un dafo para que pueda
configurarse la responsabilidad v para el caso que nos ocupa se pueda efectuar
una compensacién por indisponibilidad de la red. Asi las cosas, en las
presupuestos en los cuales se basa el Proyecto, la falta de existencia ¥ prueba
del dano resulta solo aparente, al punto que resulta innecesaria la verificacion ¥

analisis de los restantes elementos que configuran la responsabilidad.
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En este sentido, mediante el Proyecto la CRC pretende  establecer una
compensacion de tipo nacional y regional sin que pueda establecerse la
ocurrencia de un dano, o lo gue es mas preocupante, la ausencia de una relacion
de causalidad teniendo en cuenta que los proveedores estarian obligados a
realizar compensaciones a la totalidad de usuarios de una red movil o de algun
departamento del pais, cuando muchos de los usvarios no pueden predicar dano
alguno.

Por favor lenga en cuenta que, para que se pueda imputar algin tipo de
responsabilidad de parte de los operadares, es necesario establecer y comprobar
con certeza la existencia de tres elementos fundamentales, lo anterior con el
objetivo de que exista la obligacion de compensar. Asi las cosas, estos elementos
=an:

* La conducta de los operadores:

* El dano causado directamente al usuarios y

* El nexo de causalidad que vincule sin dudas a la conducta del operador
con el dano causado al usuario.

Es importante que, antes de entrar a examinar cada uno de éstos elementos, se
tenga presente que la telefonia mavil por su naturaleza es un servicio que no
estd exento de incidentes tales como llamadas caidas que pueden y ocurre
mucho - presentarse por factores externos al operador como son, gue se termine
la bateria del terminal, gue el usuario se encuentre en zonas con dificil
recepcion de senal (como ascensores y sotancs), indisponibilidad del otro
operadar, y demas situaciones gue a pesar de presentarse como la causa de las
llamadas caidas, sobre las mismas no es posible establecer si son imputables o no
al operador, lo anterior en cada caso en particular, En este sentido, la propuesta
de la CRC de implementar una compensacion automatica a faver del usuario sin
los elementos suficientes que permitan establecer si la causa es imputable al
operadar, constituiria una presuncion de mala fe,

Es asi como, en el examen a cada uno de los elementos, puede concluirse que en
efecto no existe responsabilidad imputable al operador:

a. INEXISTENCIA DE RESPONSABILIDAD POR PARTE DE LOS OPERADORES POR
AUSENCIA DE DARD
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De acuerdo con el ardenamiento legal colombiano, la abligacian de COMpensar
surge debido a que el usuario ha sufrido un dano, bien sea material o moral. Por
esta razon, es menester precisar qué se entiende por dano o perjuicio, para
luego ocuparnos, de la necesidad de que éste sea probado por guien lo ha
sufrido. Mediante dicha precisian lograremaos demostrar que mal haria la CRC en
establecer una compensacion a los usuarios cuando no existe |a causacion de un
dano o perjuicio alguno por parte del operador, lo anterior debida a que de esta
forma se configura una ausencia del dafo vy por lo tanto ausencia de
responsabilidad.

Al respecto, la Corte Suprema de Justicia ya se ha pronunciado sobre esta
matera siguiendo el mismo lineamiento antes expuesto, lo anterior mediante
varias sentencias entre las cuales encontramos la Sentencia del 9 de septiembre
de 2010, en la gue sostuva:

“(...) el dano es uno de los presupuestos estructurales imprescindibles de
la responsabilidad, sin cuya existencia y plena probanza en el proceso, es
evanescente e ilusoria, a punto de resulter innecesaria la verificacion y
analisis de sus restantes elementos, desde luego que, ante su ausencia no
surge hinguna obligacion indemnizatoria. ™

“En efecto, la Corte de antiguo, destaca esta exigencia por cuanto ‘dentro
del concepto v la configuracion de la responsabilidad civil, es el dafo un
elemento primordial v el Gnico comun a todas les circunstancias, CLy
trascendencia fija el ordenamiento. De ahi que no se de responsabilidad
sin dano demostrado, vy que el punto de partida de toda consideracion en
la materia, tante teérica como empirica, sea la  enunciacion,
establecimiento y determinacion de aquel, ante cuya falta resulta
inoficiosa cualquier accion indemnizatorio® (cas. civ. sentencia de 4 de
abril de 1968, CXXIV, 62), naturalmente que, este requisito ‘mutatis
mutandis, se erige en la columna vertebral de lo responsabilidad civil, en
concreto de la obligacion resarcitorio a cargo de su agente (victimario),
sin el cual, de consiguiente, resulta vano, a fuer de impreciso y también
hosta  especulative, hablar de reparacion, de resarcimiento o de
indemnizacion de perjuicios, ora en la esfera contractual. ora en la
extraconiractual” (cas. civ. sentencia de 4 de abril de 2001, [S-056-2001],
exp. 55027

En suma, el dano es un presupuesto inescindible para la configuracion de la

responsabilidad. Sin su existencia y demostracion no es posible hablar de la
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configuracion de una responsabilidad, resultando por tanto improcedente
cualquier accion indemnizatoria, particularmente para este caso donde el
Froyecto predica una compensacian.

B, INEXISTENCIA DE RESPONSABILIDAD POR FALTA DE PRUEEA DEL DARO

Igualmente, es necesario aclara que, desde en virtud de lo dispuesto por la ley
civil en Colombia, el damnificado que pretenda ejercitar su pretension
accionable con el objetivo de obtener la reparacion derivada de un dano, debe
encargase de asumir la carga probatoria de demostrar la existencia de dicho
dano, 50 pena de que no proceda su indemnizacion. Para el caso en particular,
para que la compensacion propuesta en el Proyecto resultara juridicamente
viable, el usuario tendria a su cargo la obligacion de probar la existencia del
dana que presuntamente se le ha causado. En la situacion antes mencionada. no
existe un elemento probatorio que pueda probar, de manera clara y fehaciente,
la existencia de un dafo en perjuicio del usuario. En este caso, ol Unico elemento
podria eventualmente mediar para la verificacion de dicha prueba seria la
presentacion de una PQR, elemento o documento que permitiria en cierta forma
poder revisar el caso en concreto y determinar si existe o no un dano gue de
deba compensar, pero que @n ningun sentido puede entenderse per se como una
prueba de dicho elementao.

En conclusion, la demestracion de los hechos constitutivas de una compensacion
incumbe a quien afirma la existencia de los hechos (llamadas caidas y/o llamadas
no exitosas) que puedan constituir un dano que derive en el derecho de ser
compensada. Ahora bien, teniendo en cuenta que efectivamente para el tema
del servicio es necesaria la colaboracion de los proveedores, es necesario que el
usuario sea quien predique la existencia de un posible hecho constitutiva de un
dano y que dicho dano sea meritorio de una compensacion,

C. INEXISTEWCIA DE RESPONSABILIDAD POR AUSENCIA DE RELACION DE
CAUSALIDAD

De acuerdo con el ordenamiento juridico colombiano, la causalidad o el nexo
causal significa “el vinculo de causa a efecto entre la culpa de una persona o la
funcion de una cosa y el perjuicio experimentado por un tercero’™,

" Guillien Haymand, Vincent Jean DICCIONARIC IURIDICD, Pag. 63.kditarial Temis. Segunda edician, 1995
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Respecto al nexo causal, en Sentencia del 23 de junio de 2005 la Corte Suprema
de Justicia, Sala de Casacion Civil, establecio:

"ol nexo causal entre la conducta imputable al demandado y el efecto
adverso que de ella se deriva para el demandante, debe estar
debidamente acreditado porgue el origen de la responsabilidad gravila
precisamente en la atribucion del hecho dafoso al demandado. Este
uspecto ha ocupado anteriormente la atencién de la Corte, a cuyo
proposito ha dicho que “la causalidad basta parg tener por establecida la
culpo en_aquellos casos en que, atendida la naturaleza propia de la
actividad v las circunstancias precisas en que el hecho danoso se realizo,
la razon natural permite imputar a ) la incuria o imprudencia de la persona
ge quien se demanda la reparacion... su defensa, entonces, no puede
plantearse con éxito en el terreno de la culpabilidad sino en el de la
causalidad” (G.J. CCXXXIV, p. 260, sent. cas. civ. de 5 de mayo de 1999,
reiterada en cas. civ. de 25 de noviembre de 1999, Exp. No. 5173}, Asi las
cosas, la responsabilidad supone la inequivoca atribucion de la autaria de
un_hecho que tenga la eficacia causal suficiente para generar el
resultado, pues si la incertidumbre recae sobre la existencia de esa fuerza
motora del suceso, en tanto que se ignora cudl fue lo verdadera LOUST
desencadenante del fenomeno, no seria posible endilgar responsabilidad
al demandado, ™

En virtud de lo expuesto anteriormente, puede concluirse que el Proyecto de la
CRC desconoce la regla de responsabilidad de los operadores, las causales
eximentes de responsabilidad y la figura de pago de lo no debido, lo anterior al
intentar mediante la implementacion de medidas que obligarian a los operadaores
d campensar a unos usuarios gue no han sufride dano alauno, gue no asumen una
carga probatoria y mucho menaos tienen relacion de causalidad.

4. CONDICIONES TECNICAS DE LAS REDES MOVILES

La propuesta contenida en el Proyecto plantea que los mecanismos de
compensacion automatica para las comunicaciones de voz a traves de redes
moviles no seran asociados a aquellos eventas en las cuales se sobrepasen las
metas de calidad definidas en la regulacian, ¥ por lo tanto, las reglas aplicables
tomaran en consideracion la totalidad de eventos que reflejen deficiencias en
tales comunicaciones. Sin embargo, olvida la CRC que las redes maviles per se
sufren los efectos negativos de fendmenos técnicos y operativos gue hacen
Imposible que na exista un porcentaje (por lo menos minimo) de llamadas caidas.
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Al respecto, no es posible ignarar que dicho entendimiento es Justamente los que
sustenta el hecho que se haya definido parametros de calidad con valores como
los dispuestos por la regulacion vigente, los cuales supanen la existencia de un
margen de falla propio de una operacion de redes mavil desde el punto de vista
Lo,

Por ello, separar las condicicnes realmente entregadas de calidad de la
percepoion de usuario para determinar un mecanismo de COMPENsacion no vemas
que tenga fundamento, puesto que la Recomendacion E.800 de la UIT que la
misma LRL senala, define la calidad precisamente como “El efecto global de las
caracteristicas de servicio que determinan el grado de satisfaccion de un
usuario de un servicio”. [(NFT).”

Por otra parte, el mandato legal previsto en el articulo 19 de la Ley 1341 dispone
que es menester de las entidades de control establecer entrar a regular con el
ohjetivo especifico que la prestacion de los servicios sea econémicamente
eficiente, y refleje altos niveles de calidad, objetivos que se logran la
definicion e implementaciaon de los indicadores de calidad, Asi lo ha senalado La
CRC en el documento soporte denominado “Revision de las condiciones de
calidad en servicios de telecomunicaciones de diciembre de 20 10", en el cual
establece:

“Teniendo en cuenta que el resultado de medir el indice R permile asociar
la calidad de la red con lo percepcion que el usuario estd teniendo del
servicio de voz contratado, la CRC considera que la inclusion de la
obligacion de aplicar el modelo E para conocer la calidad del servicio en
las comunicaciones de vor, puede beneficiar significativamente a los
uswarios, quienes buscan que la calidad del servicio esté acorde con sus
expectativas, independientemente de la tecnologia, aspectos que son
tomados en consideracion por esle modelo, De este modo, teniendo en
cuenta gue el regulaodor debe promover lo prestacion de servicios con
calidad, se considera oportuno entonces incluir la obligacion de medir el
Indice R, y reportarlo a la Comisién trimestralmente. *

Como se advierte en el analisis de los aspectos técnicos de la Propuesta que
adjuntamos a la presente, las redes maviles ticnen condiciones gue hacen
técnicamente imposible gue no se presenten fenomenos que derivan en la
existencia de llamadas caidas, razon por la cual, los reguladares en el mundo han

Documenta Regulatono Soporte SR mayo 2013
Fagina 11 de 16



definido condiciones de calidad y valores objetivos que incluyen un indicador o
margen de aceptacion para este fenomeno,

Teniendo en cuenta lo anterior, consideramos que no es procedente la propuesta
regulatonia de establecer mecanismos de compensacion automatica para las
comunicaciones de voz a través de las redes moviles no asociadas a los eventos
en que se sobrepasen los indicadores de calidad definidas en la regulacian.

ll. COMENTARIOS PARTICULARES AL PROYECTO DE RESOLUCION

En linea con lo anterior, consideramos que un mecanismo de compensacion
para comunicaciones de voz a traveés de redes moviles solo debe aplicarse en
los casos en que se estén incumpliendo los indicadores de calidad previstas en
la regulacion. Lo anterior en la medida en que no se debe considerar una sola
de las dimensiones a las gue se refiere el estudio de UIT, sino todas las
dimensiones como un conjunte elementos que permitirian implementar una
medida justa y que vaya en beneficio del sector, por estar ademas todas esas
dimensiones interrelacionadas tal y como o sefala la UIT.

Colombia Movil solicita que se revise la férmula presentada en el marco del
Froyecto y por medio de la cual se plantea que, en el caso de las llamadas
caidas y falles de establecimiento de llamadas, la compensacion debe ser
multiplicada por un factor de 4. Al respecto, la implementacion de este tactor
no Liene ningln tipo de sustento y sobre el mismo no hay un estudio técnico
con la profundidad que se requiere para definir dicho parametro dentro una
medida como la propuesta por el Proyecto, Adicionalmente, teniendo en
cuenta que de acuerdo con lo senalado por la CRC el factor cuatro (4 resulta
de multiplicar un factor de compensacion de dos (2) ya existente por otro por
un factor dos (2), con la implementacion de dicha medida estaria superando
los limites de la compensacion y supondria la imposicion de una sancion, esto
al determinar gue se entregue cuatro veces lo que resulte de aplicar la
formula. En este sentido, para implementar una sancion de oste alcance, seria
necesario hacerlo mediante una ley aprobada por el Congreso de la Republica.

51 bien los intentos de llamadas no exitosos son considerados por el Proyecto
como  un evento que generaria una compensacion a favar del usuario, es
necesario aclarar gue dichos eventos no son cobradaos al cliente v por lo mismo
no generan un cobro ni costo para el usuario. Asi las cosas, no tiene sentida
hablar de una compensacion en estos casos si se tiene en cuenta que, en el
escenario de los intentos de llamada no exitosos, no se ha efectuade un pago o

fapgna 13 de 16



cobro que derive en dano en contra del usuario, razon por la cual no es posible
Implementar una compensacion a favor del mismo.

El esquema de compensacion automatica nacional y regional que se pretende
adoptar mediante la implementacion del Proyecte, estaria recenociendo una
COMPENsacion respecto de usuarios que evenlualmente no han sufrido un dano
en razon de la conducta de los operadores. Como bien se manifesto en la
primera parte de este documento, el dafo es elemento esencial para gue
pueda configurarse una responsabilidad imputahle a los proveedores, situacion
que estaria en contravia de las disposiciones legales en materia de
responsabilidad.

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 3 del Proyecto, los contratos de
prestacion de los servicios de telecomunicaciones “deberdn reflejor las
condiciones regulatorias para la compensacion {..)". Al respecto, es
importante recalcar que dichas condiciones contienen formulas ¥ terminos que
pueden resultar confusos o poco claros para el cliente. En este sentido,
consideramas que dicha obligacion debe eliminarse con el ohietivo de no crear
confusiones al usuario,

Consideramos que no es procedente lo manifestado par la CRC en el articulo &
del Proyecto al establecer que “serdn objeto de compensacion solamente
aquellos eventos que sean catalogados como ajenos a la voluntad del usuaria”
¥a que en contraposicion lo anterior supondria que seria objeto de
compensacion los eventos que son ajenos a la voluntad del operadaor. Sohre el
particular es necesario precisar que, cuando la regulacian vigente expone la
definicion cel indicador de llamadas caidas, indica que dicho concepto se
circunscribe a “las llamadas ya establecidas, interrumpidas sin la intervencion
del usuario, debido a causas dentro de la red del operador™ (SFT), elemento
que excluye los eventos que son ajenos al operador,

segun el literal (iv) del numeral 1.1 del anexo |, Ia falta de disponibilidad del
Servicio se circunscribe a las fallas que se presenten en el equipo terminal que
haya sido suministrado por el proveedor v que no permitan hacer uso del
servicio. Al respecto, es preciso senalar que la falla de disponibilidad del
servicio no siempre es causada por fallas en el equipe terminal que haya sido
suministrado por el proveedor, lo anterior teniendo en cuenta que el usuario
puede dispaner de los servicios desde otro equipo terminal o en aguellos
equipos o bienes de préstamo que le ofrece el proveedares. Por lo anterior,

consideramos que en relacion con dicho elemento debe establecerse una
Fagina 13 de 16



compensacion en virtud del tiempo en que se encuentre el equipo en custodia
del proveedor y/o en servicio técnico solo en relacion con el tramite necesaria
para hacer efectiva la garantia y sin que el operador entregue otro nuevo
terminal. Sobre el particular, wualmente consideramos necesario gue en el
Proyecto se disponga que la compensacion al usuario por falta de
disponibilidad del servicio no serd procedente (i) cuando el proveedor le
proporciona un equipo terminal, (ii) cuando el operador pueda constatar que
el usuario efectivamente esta haciende uso del servicio y (ili} cuando el equipo
terminal no se encuentre cubierto por la garantia por parte del proveedor.

El Articulo 7 del Proyecto, particularmente lo descrito en el numeral (v) del
numeral 1.1, este dltimo denominado “Condiciones para ta determinacion de
la compensacian” del Anexo 1 que se pretende modificar, dispone que los
proveedores debemos “realizar la compensacion automdtica al usuario dentro
del siguiente periodo de facturacion para los usuarios bajo la modalidad de
pospage y dentro de los treinta (30) dias calendario para los usuarios bajo la
modalidad de prepago (..)". Al respecto, los plazos definidos en el aparte
antes citada resultan igualmente insuticientes para realizar la compensacion
en referencia. Es importante tener en cuenta que para poder compensar al
usuario, es necesario ejecutar un proceso de validacion de informacién que
supane {por lo menos) el levantamiento de la informacion generada por las
area de redes y facturacion de la compania, el procesamiento ambos grupos
ce informacion y posteriormente el cruce de dichos datos. En este sentido, sin
perjuicio de las demas actividades gque se requieran, el proceso antes
mencionado requiere de una ventana de tiempo mayor v en la cual se pueda
realizar una validacion adecuada de la informacion necesaria para realizar la
compensacion. En este sentido, en caso de que la CRC decida seguir adelante
con la expedicion de las medidas establecidas en el Proyecto, no obstante
todas las consideraciones presentadas que evidencias la improcedencia de la
misma, Colombia Movil se permite solicitar la ampliacion de dichos términos
con el objetive de contar con el tiempo suficiente ejecutar el proceso de
validacion de manera adecuada,

De acuerdo con lo definido en Articulo 7 del Proyecto, especificamente en la
formula matematica del numeral ? denominado “Compensacion qutomdlica
por falta de disponibilidad de las comunicaciones de voz provistas a traves de
redes movil™ y que se usa para determinar el valor de la COMPENsacion en
dicho case, la variable “CA" esta definida como “el total de obonados que
recibiran la compensacion. Corresponde a todos los usuarios que se sirven de
la red y que registran trafico en la misma. Esto implica que en los casos de
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Operacion Movil Virtual (OMV) se consideraran tanto los usuarios  del

proveedor como {os usuarios del OMVY™" (SFTOQ). Mo es claro en el proyeclo,
quien debe proceder a compensar a los usuarios del OMY. En este sentido ¥
teniendo en cuenta gue son los operadares maoviles virtuales los que tiene una
relacion comercial con sus clientes, consideramos que son ellos quienes deben
entrar a compensar a sus clientes, sin importar si los servicios prestados son
proveidos a traves de la red de un tercero. Es importante tener en cuenta qgue,
una de las causas que pueden originar una falta de disponibilidad de las
comunicaciones de voz para el caso de los OMV, es la capacidad cuando la
operacion movil virtual se ha contratado bajo este esquema. En este sentida,
los operadores moviles virtuales deben ser responsables por la compensacion
frente a sus uwsuarios y que bien puede derivarse de fallas propias de las
condiciones de capacidad contratada por los OMY. Por lo tanta, solicitamos se
haga claridad en el texto de la resolucion en el evento de adoptarse esta
medida, no obstante todas las consideraciones presentadas que evidencias la
improcedencia de la misma,

En relacion con los tiempos de implementacion de las medidas regulatorias
propuestas en el Froyecto, consideramos que dichos plazos son muy cortos y
resultan insuficientes para ejecutar las actividades necesarias para dicha fin,
Las actividades necesarias para implementar dichas medidas son complejas y
requieren de mas tiempo para ejecutarse, En este sentido, en caso de que la
CRC decida seguir adelante con la expedician de las medidas establecidas en
el Proyecto, no obstante todas las consideraciones presentadas que evidencias
la improcedencia de la misma, Colombia Movil se permite solicitar la
ampliacion de dichos términos con el objetive de contar con el tiempo
suficiente para implementar de manera adecuada las disposiciones en
referencia.

Finalmente, en relacion con las medias propuestas es importante resaltar que en
el ambito internacional no existen medidas similares que puedan ser usadas comao
precedente y que sustenten o apayen la implementacion de los mecanismos que
se pretende adoeptar por la CRC mediante la implementacion del Proyecto. En
este sentido, [a misma Comision en su documento soporte relaciona experiencias
internacionales sobre la materia, las cuales no muestran que se haya adoptado
una medida como la que se pretende adoptar en Colombia. Esta situacion
evidencia que internacionalmente la practica repulatoria ha adoptado medidas
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enfocadas es sobre los indicadores de calidad ¥ los valores de cumplimiento
exigido para el mercado de telefonia mavil,

Colombia Movil solicita que antes de tomar una decision sobre las medidas
propuestas en el Proyecto, se revisen y solucionen los temas de limitaciones al
despliegue de infraestructura, asi como el uso indiscriminado de bloqueadores a
la senal. Igualmente con el objetivo de dar claridad a los temas tecnicos y
juridicos planteados en el proyecto, proponemos que se adelanten espacios de
discusion conjunto entre los operadores y la CRC para dar claridad y alcance a los
MISMos,

Cordialmente,

SHVANA P NO MOLIN
Vicepresidente de Regulacian e Interconexion
Colombia Movil 5.A. E.5.P.

Arexo: Documento de estudio tecnicn
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Analisis de los aspectos tecnicos de la propuesta contenida en el proyecto de resolucion “Por la
cual se establecen condiciones parg le compensacion automaticea o usuarios e servicips de
comunicaciones y se diclan otras disposiciones”

Mayo de 2013
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Lomentarios Especificos

1. Compensacion solo debe aplicar cuando las lamadas caidas sobrepasen los niveles de
calidad definidos en la regulacian

El documento de consulta publicado por la CRC era claro en la medida que la compensacion so
deberia hacer “cuondo las llamadas coidas sobrepasen los niveles de calidad definidos en lo
regutacion”.

“En este sentido, durante el mes de noviembre del 2012 lo Comision publico un documento
de consulta orientado a enerar espactos de discusion respecto de las alternativas de
compensacion qgue se tendrian para el usuario que experimenta deficiencias en la calidad de
la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, de modo que se puedan incluir
mecanismos para que los empresas de telefonio movil campensen o los usuarios cuando las
llamadas caidas sobrepasen los niveles de calidad definidos en la regulacion; lo cual se
enmarco en lo necesidad de definit mecanismos eficientes que incentiven el cumplimiento
de los estondares de calidad estoblecidos en lg normativided vigente, o traves de o
inversion necesaria para mejorar la calidad del servicio prestodo o las usuarios™ (NFT)

sin embargo, el proyecto de resolucion publicado par la CRE el pasado 14 de mayo de 2013 v
“Por el cual se establecen condiciones para lg compensecion aqutomdtica a usuarios de servicios
de comunicaciones v se dictan atros disposiciones” (en adelante el “Proyecto”) no va en este
sentido. Por el contrario, dicho Proyecto dispone una compensacion en todos los casos, incluso
en aquellos puntos donde no se han sobrepasada los niveles de calidad definidos en la regulacion.
En cste sentido, consideramos que compensar en todos los casos es desconocer la naturaleza de
las redes moviles, las cuales no puede garantizar cobertura en el 100% del area y las cuales se
disenan con base en probabilidades, lo que trae como eonsecuencia que las rodes tengan
inherentemente un factor de falla. Al ser imposible técnicamente garantizar el servicio al 100%,
resulla necesario establecer indicadores de calidad asociados a esos fenomenos de caidas de
Hamadas que consideren dichas fallas como el sustento de un margen aceptable. En esa moedida,
no resulta entonces congruente la oblipacién de compensar en todos 0§ Casos, sing unicaments
en aquellos donde se sobrepasen los niveles de calidad definidos en la regulacion. Al respecto, en
apartes posteriores de este documento se retoma este punto y se hace la sustentacion tecnica
del mismo.
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Z. Medios necesarios para poder cumplir con la regulacién de indicadores de calidad

Hay diferentes zonas del pais donde el cumplimiento delos ohjetivos de calidad impuestos por el
regulador se dificulta, lo anterior debido a que los cperadores no tienen pasibilidad de instalar
nuevos 5ities que permitan mejorar el despliegue de su red, reforzar la cobertura vio mejorar la
calidad en el servicio percibida por el usuario. Existen muchos casos donde existen restricciones
municipales que impiden el desarrollo de nueva infraestructura de comunicaciones, a
continuacion mencionamos a manera de referencia algunos de las ciudades principales:
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Enwirtud de lo anterior, consideramas necesario que el regulador y el gobierno en general, antes
¢e adoptar medidas como la propuesta en el Proyecto, solucionen los temas que constituyen
barreras para la instalacion de infraestructura de comunicaciones en los diferentes mumicipios
del pais, para permitir que los operadores puedan desplegar su red y mejorar la calidad de los
servicios en beneficio de los usuarios. Sin la solucion de la situacion descrita anteriormente, las
medidas de compensacion planteadas en el Proyecto suponen una obligacion a cargo de los
operadores de compensar bajos niveles de calidad gue no son imputables al operador mismao,



3. Experiencias internacionales,

El documento  regulatorie soparte  del  Proyecto  se menciona  diferentes  experiencias
internacionales donde se aplican distintas clases de compensacian. Sin embargo, &5 importante
mencionar que internacicnalmente no se han aplicado medidas regulatorias similares a que se
pretende imponer en Colombia mediante el Proyecto.

En relacion con este asunto, en los primeros parrafos del decumento soporte se concluye
mnternacionalmente los paises hacen publicacion de los resultados de la aplicacion de las medidas
regulatorias en este sentide, lo anterior con el ohjetivo de hacer una regulacion de mercado
{encouragement );

“Asi misma, de las experiencigs interngcionoles tomadas, se puede ahservar que las
reformas de los reglamentos de calidad buscan establecer mediciones de indicadares qle
S acerquen maos o la experiencia real que ohtiene el wsuario al hacer uso de los servicios,
En esta misma lineo, hay ung preccupacicn de parte de los requiodores de mantener
debidamente informodos a los wsuarios, es por esta razon, que la mayoria de las
experiencias analizadas, publican estadisticas relacionadas con la calidad prestada par
los operadores, datos que son tomadas generalmente de la informacion que repartan las
operadores o de informacion obtenida tras realizar mediciones de campa propips"

Esta conclusion va muy en linea con los comentarios efectuados por Colombia Movil al documento
de consulla publicado por la CRC, en donde se senala gue la ITU en su documento “ICT Quality of
Service Regulation; Practices and Proposals™ menciona diferentes formas o mecanismaos de
asegurar el cumplimiento de los requisito de calidad, entre la cuales senala el mecanismo del
estimulo  {encouragement) y de forma opuesta describe el mecanismo  de impoasicion
{enforcement), caomo se puede ver en la siguiente orafica;

Gratica 1 Técmicas para asegisar o cumplmento de Lay -:;I_',I'ig.“ s e siervicin cee ¢ alidacd

Par atra parte, en el documento antes mencionado se senala gue las tecnicas impositivas {(como
la compensacion a los clientes] no san factible en la medida que la logistica para confirmar la
compensacion al usuaria y para verificar la carrecta aplicacion de la medida, se wvuelve
nmanejable. En consecuencia, la ITU manifiesta que resulta mas eficiente cuandn los clicntes
Bienen mejores niveles de informacion en refacian con la calidad que reciben, elemento que Les

Tanmactn b 1TU, Global Semirar an Quality of Service znd Comsaner Pratection Carwva, Switzerland, ICT Quality of
Servide Begulatian; Practices aned Proposals



permite tomar decisiones informadas e incluso tener un mayor sustento para eventualmente
presentar una reclamacion formal ante el operador por el suministranda el servicio,

Fostenormente en el documento soporte del Provecto, se vuelven a abordar las expeariencias
internacionales como parte de los argumentos que soportarian la aplicacion de la medida de
compensacion al usuario en Colombia, pero esta vez en utilizandn casos internacionales do
compensacian en el plano de los servicios poblicos (comao los de agua y encrgia), Al respecto,
consideramos que dicho argumento no es aplicable en la medida que desconoce la naturaleza de
las redes moviles y las asimila a servicios fijos como los de energia. Por otra parte, si bien en ¢l
documento soparte del Proyecto se menciona la existencia de medidas de COmMpensacian en
algunos paises, dichas medidas son aplicadas basicamente cuanda hay interrupcion del servicio,
solamente en el case de Costa Rica se evidencia que existe un esquema de compensacion
relacionado directamente a los indicadores de calidad, v sobre el cual usa un indice ponderado
de vanos indicadores de calidad, pero que resulta ser diferente a la propuesta contemda en el
Froyeclo y gue se pretende aplicar para Colombia.

En canclusion, en la actualidad no existen experiencias o precedentes internacionales aplicables
Que puedan respaldar y/o aportar a la propuesta regulatoria de la CRC ¥y plasmada en el
Frovecto.

4. Farmula propuesta en el proyecto,
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CA

Compensacion = 4

Donde,

= CLompensacian; Saldo que debe ser entregada por el proveedar a los usuarios de su red.

= DLCTotal: Cantidad de eventos de llamada finalizadas sin intervencian del usuario en &l
poriado de observacian.

= PLLFTotal: Total de intentos de llamada no exitosos en el periodo de abservacian.

= Fc: Factor de compensacion, Es la ocupacion promedio de canales de vaz para cada
proveedor, reportada al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,

* CA: Total de abonades que recibirdn la compensacion. Corresponde a tados los usuarios
Que se sirven de la red y que registraron trafico en la misma. Esto implica que en los
casos de Operacion Mowl Virtual se consideraran tanto los usuarios del proveedor de red
como los usuarias de OMY,

Esta tarmula tiene varios puntos que ameritan revision :

4. Factor de compensacion,




En relacion con el factar de cuatro (4) que aparece en la formula, consideramos que el mismo es
un valar netamente subjetive cuya sustentacian segin el documento saporte es la siguiente:

“Finalmente, es de indicar que el factor de compensacion o que hace referencia la citado
formula resulta de fo multiplicacion del factor de compensacion de dos (2), el cual ya se
encuentra definido para la compensacion aplicable por falta de dispanibilidad de la red,
por otro enleto que para este caso especifico tambien es dos {2), el cual resulta de
cansiderar que ta falta de disponibilidad del servicio de voz movil implice para el usuarip
el pago del valor aseciado a un minuto por la Namada que estando en curso fue finalizoda
sin g intervencion del uswario v de un minute odicional por {o Hamade gue debe
reintentar pora acceder al servicio, ™

Del parrafo antenor se entiende entonces que dicho factor resulta de tomar un factor de dos (2)
gue fue previamente establecido para una situacion de falta de disponibilidad de red y
multiplicarlo per un factor de dos (2), el cual resulta de considerar el minuto en el que se cae la
llamada y otro minuto en la que se reintenta la Hamada. En este sentido consideramos que la
determinacion de este factor no tiene un sustento técnico serio ni sustentable. La fijacion de
este parametro deberia estar soportada en un analisis con mayoer fundamentacion, sin embarga,
lo mas preccupante si se analiza la explicacion dada, es que con este factor se estaria
compensando doblemente al usuario, lo anterior debido a que solo se le deberia compensar el
minuto en el gue se le cayé La llamada.

Lo anteriar cobra mayar relevancia si se tiene en cuenta que, con la propuesta de multiplicar por
cuatro {4) la cantidad de minutos a compensar, se estaria definiendo no solo una COMPensacion
sing tambien una sancion, puesto gue este factor cuatro resulta de tomar un factor de
compensacion dos () ya definido como lo senala la CRC y multiplicarlo por otro factar dos (2) sin
un sustento tecmco aplicable. En consecuencia, desde ningtn punto de vista es comprensible que
se establezca dicho factar cuatro (4).

Al respecto, cabe mencionar gue si se compensa el minuto en el cual se cayo la llamada sera
equivalente a tener una llamada continua como se ve en la siguiente arafica:

M
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b. Total de intentos de llamada no exitosos

El praceso de call setup (que se muestra en la grafica abajo) se compone de dos pasos: el
primero denominado immediate Assignment el cual se utiliza para crear una conexion de
senalizacion entre el mavil (MS) y la red. Este proceso es iniciadn por el envio de un mensaje de
Channel Request por parte del terminal a traves del canal de acceso aleatorio (RACH) a la BTS,
solicitando un canal de semalizacian {3DCCH), Este mensaje de contiene la informacion de [as
causas del requerimiento, entre las que encontramaos:

- Llamada de emergencia

- Restablecimiento de llamada

- Respuesta al paging

- Originacian de una llamada de voz

- Actualizacion de pasicion (location updating)

Despugs de este preceso, sigue el intercambio de senalizacion entre la MS ¥ la red de con el fin
de activar el canal de senalizacian v reconocer el servicio que esta solicitada el terminal {M5), La
asignacion exitosa del canal de sefalizacion SDCCH termina con el envio de un mensaje de
establecimiento a la BTS y luega a la BSC.

Ahora bien, el segundo paso del proceso de call setup es un procedimiento de asignacion gue es
usado para ocupar les de recursos de radio (canal de voz), procedimiento que es iniciado por el
MSC. El M5C envia un mensaje de Assignment a la BSC por medio del cual se salicita un recurse
de radio (RR). Posteriormente, se establece un intercambio de senalizacion entre la BTS y el BSC
con el fin de asignar y activar un RR adecuado {canal de trafico - TCH). Si el canal es tomado
exitosamente por el terminal mavil, la BSC envia un mensaje de Assignment Complete. Cuando
ocurre una falla en el intento de llamada no se llega a esta instancia, por lo tante no hay
asignacion de canal de trafico y on consecuencia no se factura esta llamada, A continuacian se
presenta un diagrama resumido del proceso de iniciacion de llamada:
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Por favor tenga en cuenta que, el Call Setup Sucess Rate (o tasa de eéxitos de intentos de
llamada) es un indicador que mide la relacion entre el nimere de canales de trafico asignados
ITCH} sabre el numero de canales requeridos como se ve en la siguiente farmula:
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De lo anterior se puede deducir entances que, toda requerimiento de Wamada que no obtiene
canal de trafico, cuenta como un intento no exitaso. En este sentido, si el movil no obtiene canal
de trafica, no se iniciara la facturacion,

En wvirtud de lo anterior, las lamadas no exitosas no deberian ser susceptibles de ser
compensadas en la medida que es un intento de comunicacion que no es campletado, deobide a
que na llegd a tener canal de trafico v por ende no se factura. En esta medida, el Gnico control
que deberia aplicar en esta situacion es el del valor objetiva establecido por el regulador como
indicador para estos casos.

. Diseno de un sistema mavil inalambrico

La compensacion de todas las llamadas caidas descanoce la naturaleza inherente de las redes
moviles en las que el diseno esta basado en procesos prababilisticos, lo anterior debido a  que

=




sobre las mismas no se puede parantizar el servicio en el 100% del drea cubierta, Lo anterior
genera que siempre habra un factor o margen de falla propio al mismo sistema y gue resulta
imposible de eliminar. Asi las cosas, teniendo en cusnta qug ng es posible elimmar este factor,
en estos casos se deben mantener estos fenomenos de falla controlados mediante el
cumplimiento de indicadores basados en valores maximos permitidos v que no ocasionen
deterioro significativo en la calidad del servicio ofrecida. En Colombia, el regulador establecio
los valores objetivos que se deben cumplir para la caida de lamadas ¥ que permiten que la
calidad de servicio ofrecide a los usuarios sea optima dentro de las limitaciones que tienen los
sistemas moviles. En los siguientes numerales se presenta como se hace el disefio de la red mowil
con base en los procesos probabilisticos:

i. Cobertura de un sistema maovil
La calidad de la cobertura de radio en una red mavil se mide en términos de probabilidad de
ubicacien y probabilidad en el tiempo. La probabilidad de vbicacion se define como aquella en la
gue la intensidad de senal es superiar a un nivel de sensibilidad en el area objetivo, Por su parte,
la probabilidad en el tiempo se mide en periodos largos en los cuales los niveles de sefal no son

constantes, debido a los obstaculos, fenamenos de reflexian. difraccicn multi-trayectoria, etc,

A continuacion se presentan graficas que representan el efecto de la variacion de senal en 2l
tiempe v la probabilidad de éxito de una llamada:
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Gralica 3. Bepresentacion de probatilicas os cobertura )’

tn estas imagenes la linea roja horizontal representa el minimo nivel de recepoion, mientras que
la linea de negra representa el nivel de sefal recibida. En las situaciones en las que la linea
negra esta por encima de la linea raja, la senal serd lo suficientemente fusrte como para ser
detectada por el receptor, En las graficas también se puede observar como una mayor
probabilidad de caomunicacion requiere de una disminucion en la cobertura, tal v como estediara
en los siguientes parrafos,

Por tavor tenga en cuenta que, para hacer el disefio de una red se deben establecer niveles de
guarda los cuales disminuyen la cobertura de la estacion base, pero que a su vez aseguran una
mejor probabilidad de servicio en el borde del drea. Dehido a estas variables, las redes de radia
se basan en un parametro llamado ‘margen de desvanecimiento”, parametro que se define como
el factor de seguridad utilizado para determinar el nivel de prababilidad de exito de la
comunicacion por radio. Al respecta, el margen de desvanccimiento es la seial adicional por
encima de un umbral del receptor, el cual no es necesario para la comunicacion, sin embargo 5
necesario para la prediccion de fiabilidad.

Existen dos clases principales de desvanecimientos los desvanecimientos rapidos (fast fading) y
los bentos {slow fading):

Desvanecimiento rapido: aparece debido a la propagacian por trayectos multiples (también
conocida como multitrayectornia), En estos casos, el nivel de recepcian se ve afectado por las
interferencias debido a la existencia de diferentes longitudes de ruta de la Propagacion
multitrayecto. Asi mismeo, la intensidad de campa en el receptor es la suma vectorial de los
campos correspondientes a los diferentes trayectos de propagacion. Por lo general, el
desvanccimiento se describe por la funcion de probabilidac para el valar absoluto de la
intensidad de senal.
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Desvanecimiento lento: denota la variacion de la media de intensidad de I senal en una escala

de tiempo mas larga. La zonas de sombra causadas por edificaciones y obstaculos que se
encuentra en el area son razon principal causa de este desvanecimiento,

Slow Fading

Grafica B Desvanecimienta lomta

Las mediciones han demostrado que la variacion del nivel de recepcion es una distribucion
normal en una escala logaritmica. £n general, una distribucion de Gauss es descrito por un valor
medio y la desviacion estandar «.

Piolutnlitgy &

Leval [ddBim]

Ceradica & distribucion de Goiss

Las mediciones han dado los sigulentes valores tipicos de desviacion estandar para ambientes
exteriores e interiores (Outdoor, indoor):
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labla ¥ valores tipicos ge desviaclon estandar,

31 hacemos un ejercicio tomando - & y realizando una erafica del margen de desvanecimiento
con respecto a la probahilidad de localizacion, tenemos:

Grafica ¢, Prababilidad de locaizacion ve narsen de gessarer vitientn lento,
De esta grafica podemos concluir el margen de desvanecimiento lento:

= Es negativo si la probabilidad ubicacion es inferior al 50 por ciento,
» Crece hacia el infinito cuanda probabilidad ubicacian tiende al 100 por ciento.
* Es de 0 dB si la probabilidad ubicacion es de 50 por ciento.

Estas conclusiones permiten determinar que siempre habra zonas donde el servicio no logre
las expectativas de calidad deseadas, Lo cual, no es imputable al operador puesto que es una
lirmitacion técnica que no puede suponer compensaciones en dinera o en minutos respecto de los
UsUarios que se encuentren en esas situaciones y gue el operador no puede controlar por ser
propias del sistema mavil.

Ahara bien, en celdas aisladas o de borde, la probabilidad de caida de lamadas es muy Superior a
zonas donde se encuentren varias estaciones base, lo anteriar debido a que hay muchos usuarios
ubicados en el borde de la celda y no hay una estacian vecina que limite ¥ ayude a brindar un
mejor servicio. Las celdas aisladas revisten mayores inconvenientes en la banda de 1900MHz
debido a que salo cubren la cabecera municipal y existen muchos méviles intentando lamar
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desde los alrededores de la poblacion. Esta situacion hace muy dificil mantener los indicadores
de calidad. esto sumado a que en las poblaciones pequenas el trafico tiende a ser muy bajo, con
lo que el peso porcentual de cada falla es mucha mayar. For ejemplo, existen peblaciones que
en su hora pico tienen un trafico equivalente a 30 llamadas, en cuyo caso si se dieran 3 caidas de
llamada, el indicador llegaria automaticamente a en 10%, situacion gue esta por fuera de toda
prevision y alcance de control de Colombia Movil, operador que actualmente solo cuenta con
banda en 1900MHz a diferencia de sus competidores,

En conclusion no es posible técnicamente proceder a la compensacion teniends en cuenta las
razanes de cobertura anotadas.

i. Probabilidad de localizacion con sistemas multiservidor,

Aun en el caso gque se cuente con una segunda estacion o “n" estaciones bases adicionales para
mejorar la probabilidad de servicio, se van a continuar presentando los problemas antes
mencionados. Lo antenor debido a que el aumento de estaciones base mejora las probabilidades
de comunicacion, pero en ningun sentido puede asegurar el 100% de éxito en las mismas, por lo
que siempre habra posibilidad de falla v continuaran existiendo areas de borde. Fs importante
tener en cuenta que zonas de borde se refieren a aquellas zonas donde termina la cobertura de
una ciudad o poblacion, pero también hace referencia a lugares donde la senal es muy debil
como dentro de grandes edificaciones, satanos, subterraneos, pisos altos, entre otros, que por la
propia estructura impiden la senal.

Por lo anterior, podemos determinar gue siempre hatira posibilidades de falla por lo que no es
razonable pensar en la compensacion del 100% de las fallas de la red. En este sentido, solo se
deberia compensar a los usuarios en aguellos casos en los que el nivel de calidad no alcance los
villores objetivos establecidos por el regulador v por razones im putables al operader,

iii. Probabilidad de dropeall

La probabilidad de caida de llamadas es uno de los indicadores clave (KPI} que utilizan los
aperadaores moviles para medir la calidad de servicie (QoS). La caida de llamadas es tambien un
indicador probabilistico que depende de las condiciones de cada uno de los cecenanos en los que
se estd analizando. Como se mencionaba anteriormente, factores como perdida de senal por
propagacion  (distancia), desvanecimiento por trayectoria multiple, desvanecimiento  por
obstaculos en la trayectoria (ensombrecimiento), handover e interferencia de RF, afectan este
indicador. En las redes establecidas que llevan mucho tiempo de funcionamiento ¥y que han
sultido multiples procesos de optimizacion, existen factores gue tienen un Pesa Mmenar, aungues
na despreciable, como es el caso de handaver. Esto se reafirma con base en un estudio realizada
en turapa sobre la red de Vodafone, en los principales centros urbanos de Italia. donde tomaron
medidas por cerca de dos anos para evitar cualquier fendmena de estacionalidad v se encontro |a
siguiente distribucion de causas de drop call,
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Tatila ¢ Cavsas Drapcall #n red estanlecioa (Vodafone Halia)?

“La carda llamada se debe principaimente g la senales de radio (par ejemplo, atenuacian
de potencia, el desvanecimiento profundo, entre otras). Una gran cantidad de caidg de
llamodas se debe al comportamiento irregular de los usuarios (por ejemplo, fallas en los
equipos moviles, teléfonos que son opagados despues del ring, la carga de bateria se
aceba durante la Hamadae). Otros causas se deben o o respuesta anormal de la red fpor
efemplo, errores en los protocolos de senolizacion v de radio). Destocamos que solo
afgunas llamadas fueron bloqueadas debido o la falta de recursos ipar ejemplo, fallo de
fraspasol. Como consecuencia de elflo, lo probabilidad de blogueo de Hameados fes decir,
la probabilided de gque ung Hamoda hace no encontrar un canal de comunicacicn
disponible) es insignificante para cualquier conjunto de dotos.™

Aungue no se va a profundizar en el siguiente analisis, el objetiva es evidenciar que el dropeall
es un fenomeno probabilistico, que no es cero y gue siempre debe ser tenido en cuenta dentro
de los indicadores de calidad de una red mdvil,

La formula de probabilidad de dropeoll es la sipuiente:

[ "|'|_|r .'“
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Donde Vd es el porcentaje de ciada de llamadas, t el tiempo de duracion de la llamada ¥ es una
variable aleatoria que cuenta el nimero de caidas, n el nimero de lamadas cladas canfirmadas
Esta o5 una de funcion de probabilidad de Poisson con variable discreta que cuenta el nomero de
llamadas caidas. El Vd es la formula simple de dropeall
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Hay que aclarar que este modelo aplica para redes que estan plenamente establecidas, de hecho
cuando se desarrollo el modelo en Vodafone Italia, se valida comparando con medidas reales. Los
resultados a continuacian:

Lomeo se puede evidenciar de lo expuesto, no resulta congruente realizar la compensacion para
el 100% de la fallas de la red sino solo en aguellos casos que se sobrepase el nivel objetiva
establecido por el regulador. En este misme orden de ideas, de pensar en establecerse un
mecanismo de campensacion la formula propuesta debe ser modificada pdara gue se compense
solo aquellas llamadas caidas que excedan el limite establecido por el regulador.

14



B,

= .-'_._ '--"I:‘f P

- N
S L il e

5. Referencias

[1] Jukka Lempidinen Matti Manninen, Radio Interface System Planning for GSM/GPRS/UMTS,
KLUWER

[2] Gennaro Boggia, Pietro Camarda, and Alessandro D' Alconzo , EURASIP Journal on Wireless
Communications and Networking Volume 2007, Dipartimento di Elettrotecnica ed Elettronica,
Politecnica di Bari, Modeling of Call Dropping in Well-Established Cellular Metworks

[3] Acta Electrotechnica ot Informatica Vol. 8, No, 3, 2008, Martin KOLLAR TMM RA 5 MDC,
Siemens Program and System Engineering, Ld. evaluation of real call set up success rate in GSM

[4] TECHOM consulting, training paper UMTS Radio Netwark Flanning & Measurements
[2] Hathaniel 5. Tarkaa, Joseph M. Mom, Cosmas 1. Ani, International Journal of Scientific &
Engineering Research Volume 2, Issue 10, October-2011, Drop Call Probability Factors in Cellular

Metwiorks

I6] ITU, Global Seminar on Quality of Service and Consumer Pratection Geneva, Switzerland, ICT
Quality of Service Regulation: Practices and Propesals

[7] Calculatians: Propagation calculation;
Hadio_coverage_prabability

1



