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PROMOCION DE LA CONECTIVIDAD A INTERNET FIJO EN ZONAS DE
DIFICIL ACCESO

1. INTRODUCCION

Con la expedicion de la Ley 2108 del 29 de julio 2021, "Por medio de /a cual se modifica la Ley 1341 de
2009 y se dictan otras disposiciones”, el legislador establecié dentro de los servicios publicos de
telecomunicaciones, el acceso a Internet como uno de caracter esencial, propendiendo por la
universalidad para garantizar y asegurar la prestacion del servicio de manera eficiente, continua y
permanente, permitiendo la conectividad de todos los habitantes del territorio nacional, en especial de
la poblacién que, en razdn a su condicion social o étnica se encuentre en situacion de vulnerabilidad o
en zonas rurales y apartadas.

El articulo 6 de la citada ley incorpora dos paragrafos al articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, uno de los
cuales determina que, en un plazo perentorio de diez (10) meses siguientes a la expedicion de la Ley,
con el fin de incentivar la provision del servicio de acceso a Internet en todo el territorio nacional, la
Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) debe adoptar un paquete de medidas regulatorias
diferenciales respecto de aquellos elementos que no sean esenciales para la prestacion del servicio,
dirigidos a los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones (PRST) que tengan menos de
treinta mil (30.000) usuarios reportados en el Sistema de Informaciéon Integral del Sector de TIC -
ColombiaTIC-, con corte al 30 de junio de 2020 y que brinden acceso a Internet fijo residencial minorista
en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

En cumplimiento de este mandato legal, en la modificacién de la Agenda Regulatoria 2021 -2022,
realizada en septiembre de 2021, la CRC anuncid la inclusién del proyecto regulatorio “ Promocion de la
conectividad en zonas de dificil acceso” y entre el 17 de noviembre y el 17 de diciembre de 2021 realiz6
una consulta sectorial con el fin de conocer, a criterio de los proveedores del servicio de Internet (ISP)
con participacion inferior al 1% de accesos residenciales a nivel nacional, cuales son las normas de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 que consideran pueden ser objeto de flexibilizacion y las razones que
podrian justificar la misma?.

A partir de las respuestas recibidas en esa consulta, los analisis adelantados por la CRC y en desarrollo
de la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN) en febrero de 2022 se someti6 a discusion
sectorial la formulacién del problema, los objetivos del proyecto y las potenciales tematicas y alternativas
regulatorias que podrian hacer parte del paquete de medidas diferenciales que debe expedir la CRC.

Los comentarios y respuestas suministradas por el sector a esta segunda consulta permitieron en
algunos casos depurar las alternativas previamente identificadas y en otros complementarlas, asi como
también la identificacion de criterios que se debian tener en cuenta al momento de adelantar la
evaluacion o seleccién de las medidas regulatorias a implementar.

De manera simultanea a las mencionadas consultas, la CRC desarrollo los analisis socioecondmicos para
determinar los municipios que corresponden a las zonas rurales, apartadas y de dificil acceso referidas
en el paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, asi como también para determinar los
proveedores del servicio de Internet fijo que prestan el servicio en tales zonas y cumplen con las demas
caracteristicas que sefiala la Ley para ser beneficiarios del paquete de medidas diferenciales.

! https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-38-3-7
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Con base en lo anterior se elabord el proyecto de resolucion “Por la cual se definen condiciones
regulatorias diferenciales para promover la conectividad a Internet en zonas rurales, apartadas y de
dificil acceso en Colombia y se dictan otras disposiciones” y el presente documento soporte, dentro del
cual el analisis normativo, asi como el alcance del proyecto regulatorio, se desarrollan en la segunda
seccion.

En la tercera seccion se hace referencia a la formulacién del problema que se desarrolld en el documento
de alternativas regulatorias y se sefialan los objetivos de proyecto. Posteriormente, en la cuarta seccion
se presentan los andlisis desarrollados para determinar los proveedores del servicio de Internet fijo que
cumplen con las caracteristicas sefialadas por la Ley para ser beneficiarios de las medidas diferenciales.
Luego, como preambulo de la definicion del paquete de medidas diferenciales, en la quinta seccidn se
relacionan y describen obligaciones sobre las cuales, a la fecha, aplica un trato diferencial para
proveedores de menor tamafio, dentro de los cuales se encuentran los proveedores objeto del presente
proyecto regulatorio.

En la sexta seccion se concretan las tematicas y las alternativas regulatorias que fueron objeto de
evaluacién para definir el paquete de medidas diferenciales, para lo cual previamente se hace un
recuento de los comentarios y respuestas recibidos respecto del documento de alternativas regulatorias.
Luego en la séptima seccidn se describe la metodologia de analisis multicriterio utilizada para el ejercicio
de evaluacién que se desarrolla en la octava seccidn. En esta Ultima se puede consultar cada tematica
u obligacién revisada, las alternativas evaluadas, los criterios que se tuvieron en cuenta, los resultados
de la evaluacion y la consecuente propuesta regulatoria.

Finalmente, en la novena seccion se presenta el resumen de la propuesta regulatoria y en la décima se
indican las fechas en que se desarrollara la correspondiente discusion sectorial.
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2. MARCO NORMATIVO Y ALCANCE DEL PROYECTO

Dentro de las funciones encomendadas por el legislador a la CRC y al Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), en la Ley 1978 de 2019, se encuentra la de evaluar, en
todos proyectos normativos que pretendan expedir estas entidades, la posibilidad de establecer medidas
o reglas diferenciales para aquellos proveedores que extiendan sus redes o servicios a zonas no
cubiertas. Esto con el fin de incentivar el despliegue de infraestructura y la provisién de servicios en
zonas de Servicio Universal. Efectivamente, al momento de la expedicion de la mencionada ley, a través
del articulo 31 se establecid lo siguiente:

“ARTICULO 31. Establecimiento de cargas u obligaciones diferenciales en zonas de servicio universal.
El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y la Comision de Regulacion de
Comunicaciones deberan siempre evaluar, en el desarrollo de cualquier tipo de proyecto normativo
bajo el ambito de sus competencias legales, la posibilidad de establecer medidas o reglas
diferenciales que incentiven el despliegue de infraestructura y la provision de servicios en zonas
rurales o de dificil acceso o en aquellos municipios focalizados por las politicas publicas sociales de
acuerdo con la normatividad del sector TIC u otra que resulte igualmente aplicable, respecto de
aquellos proveedores que extiendan sus redes o servicios a zonas no cubiertas y los que prestan sus
servicios con total cobertura, y deberan dejar constancia de la evaluacion adelantada en los
documentos soporte de la publicacion de la regla o medida normativa que se pretenda adoptar.”
Subrayado fuera de texto

De la lectura del mencionado articulo, es pertinente tener en cuenta que la obligacion de evaluar
potenciales medidas diferenciales la debe realizar la CRC en cualquier proyecto normativo que sea de
su competencia, es decir, en todos los proyectos regulatorios que desarrolle en cumplimiento de las
funciones que le han sido asignadas por el legislador.

Al respecto, es necesario recordar que las funciones asignadas a la CRC en materia de los servicios de
comunicaciones se encuentran consignadas en la Ley 1341 de 20092. Ademas de la funcion de promover
la competencia en los mercados, el articulo 19 de esta ley establece que la CRC es el organismo
encargado de regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios. Dentro de los temas o aspectos a regular, que sefala el
articulo 22 de la misma ley, se encuentran la interconexion entre redes, el acceso a infraestructura, la
proteccion de los usuarios, la definicion de parametros de calidad, la solucion de controversias entre
proveedores Y la definicion de condiciones para la comercializacion de equipos terminales, entre otros.
Adicionalmente, el articulo 23 sefiala que la CRC puede regular los precios cuando no haya suficiente
competencia, se presente una falla de mercado o cuando la calidad de los servicios ofrecidos no se
ajuste a los niveles exigidos. Para dar cumplimiento a estas funciones y en atencién a lo establecido en
el articulo 6 del Decreto 2696 de 20043, la CRC anualmente define una Agenda Regulatoria en la que
sefiala los proyectos que abordara en los siguientes dos afios*.

Asi las cosas, en cumplimiento de lo ordenado por el articulo 31 de la Ley 1978 de 2021, la CRC dentro
de cada proyecto regulatorio, que ejecuta segun lo sefialado en la mencionada agenda, considera y
evalla posibles medidas diferenciales para aquellos proveedores que prestan servicios de

2 Modificada en por la Ley 1978 de 2019

3 Compilado en el decreto 1078 de 2015

* La ejecucion de cada proyecto regulatorio demanda un tiempo promedio de 18 meses contabilizados desde su formulacién hasta
el momento en que se toma la decision regulatoria. Esto en razdn al cumplimiento de las diferentes etapas del Analisis de
Impacto Normativo (AIN) que también ordena el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009.
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telecomunicaciones en zonas apartadas. Esto se evidencia en los documentos soporte que han
acompaniado los proyectos de resolucién publicados luego del 25 de julio de 2019.

Ahora bien, mediante el articulo 6 de la Ley 2108 de 2021 se incorpord un paragrafo al referido articulo
31 de la Ley 1978 de 2019 en el que se ordena a la CRC adoptar, a mas tardar el 29 de mayo de 2022:

‘un paquete de medidas regulatorias diferenciales, respecto de aquellos elementos que no sean
esenciales para la prestacion del servicio, dirigidos a los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que brinden acceso a Internet fijo residencial minorista en zonas rurales,
apartadas, de dificil acceso y tengan menos de treinta mil (30.000) usuarios reportados en el Sistema
de Informacion Integral del Sector de TIC —Colombia TIC- con corte al 30 de junio de 2020

Como se puede entender, el paquete de medidas diferenciales que ordena expedir este nuevo mandato
legal se focaliza exclusivamente en (i) el servicio de Internet fijo residencial minorista, (ii) los elementos
gue no sean esenciales para la prestacion del servicio y (iii) los proveedores que presten el servicio en
zonas rurales, apartadas, de dificil acceso y tenian menos de treinta mil (30.000) usuarios en el
segmento residencial al 30 de junio de 2020. Por tanto, para definir el alcance del presente proyecto
regulatorio es necesario revisar cada uno de los tres criterios:

a. Servicio de Internet fijo residencial minorista

El servicio de acceso a Internet fijo es el servicio de telecomunicaciones mediante el cual se provee la
disponibilidad de medios fisicos que incluye todas las funcionalidades y recursos de red nacionales o
internacionales necesarios para permitir a un usuario interconectarse a la red de Internet y aprovechar
SUS recursos y servicios?.

Cuando el acceso a Internet se provee con una conexion fijas, en la que el usuario tiene limitada o nula
capacidad de desplazamiento para mantener la conexion, se hace referencia al servicio de Internet fijo.
La connotacion de residencial se refiere al uso que tiene el predio al cual se provee el servicio y el
término minorista hace referencia a la relacion directa de un proveedor con el usuario final del servicio.

b. Elementos no esenciales para la prestacion del servicio

Con el fin de determinar el alcance del concepto “elementos no esenciales para la prestacion del
servicio” es importante revisar las consideraciones que tuvo el legislador en la construccion vy
promulgacion de la Ley 2108 de 2021 en lo que respecta a la esencialidad del servicio de acceso a
Internet.

De esta manera se observa, en la exposicién de motivos del proyecto de Ley 109 de 20207, que dentro
de los objetivos de declarar al servicio de Internet como un servicio publico de caracter esencial se
encuentran entre otros los siguientes:

5> Definicion “Acceso a Internet” del Titulo Definiciones Resolucion CRC 5050 de 2016

6 La conexidn fija a Internet puede ser mediante medios fisicos como cable de cobre, coaxial o fibra 6ptica 0 mediante medios
inaldmbricos a través de microndas.

7 Gaceta del Congreso 666  del 11 de agosto de 2020, pagina 24. Disponible  en:
http://leyes.senado.gov.co/proyectos/images/documentos/Textos%20Radicados/Ponencias/2020/gaceta 666.pdf
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e Garantizar una prestacion ininterrumpida del servicio y la operacion del mismo, asi como las
acciones necesarias para la adecuacion y mantenimiento de las redes e infraestructura de
telecomunicaciones.

e Evitar la suspension del servicio por causa de las dificultades econdmicas de la poblacidon mas
vulnerable.

e Focalizar esfuerzos politicos y econémicos para que se garantice el acceso de este servicio de
manera universal, de calidad y con continuidad, para toda la poblacion sobre todo para aquellos
gue hacen parte la poblacién vulnerable de las zonas rurales y urbanas del pais.

e Fijar el principio de la prelacién del interés general sobre el particular, especialmente en cuanto a
la garantia de la prestacion del servicio y a la proteccion de los usuarios (Sentencia Corte
Constitucional C-122 de 2012).

e Garantizar el cumplimiento del deber del Estado en asegurar una prestacion eficiente a todos los
habitantes del territorio nacional, en forma directa o a través de empresas publicas o privadas.

Por su parte, en el articulo 1 de la Ley 2108 de 2021 se sefiala que la finalidad de declarar al servicio
de Internet de caracter esencial es "propender por la universalidad para garantizar y asegurar la
prestacion del servicio de manera eficiente, continua y permanente, permitiendo la conectividad de
todos los habitantes del territorio nacional, en especial de la poblacion que, en razon a su condicion
social o étnica se encuentre en situacion de vulnerabilidad o en zonas rurales y apartadas.”.

Adicionalmente, en el paragrafo 4 del articulo 10 de la Ley 1341 de 2009, adicionado por el articulo 4
de la Ley 2108 de 2021, sefiala lo siguiente:

"Pardgrafo 4. El acceso a Internet es un servicio publico esencial. Por tanto, los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones no podran suspender las labores de instalacion, mantenimiento y
adecuacion de las redes requeridas para la operacion de este servicio publico esencial, y garantizaran
la continua provision del servicio (...)".

De lo anterior es posible concluir que los elementos esenciales en la prestacion del servicio de Internet
corresponden a aquellos que son necesarios para que el servicio esté activo y disponible de manera
permanente para uso por parte del usuario, como son las actividades relacionadas con la gestion de
las redes y la instalacion, operaciéon y mantenimiento del servicio al usuario.

Ahora bien, en lo que respecta a los “elementos no esenciales para la prestacion del servicio” también
es pertinente revisar las motivaciones que tuvo el legislador para incorporar la obligacion sefalada en
el paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, lo cual se puede apreciar en el “INFORME DE
PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE AL PROYECTO DE LEY NUMERO 109 DE 2020 CAMARA” en el que
se justifica la inclusién del articulo 6 dentro del proyecto de ley, asi:

"La Ley 1978 de 2019 ya habia incorporado una disposicion que permite analizar cargas diferenciales
para lograr el servicio universal. El pardgrafo propuesto busca agilizar y focalizar la implementacion de
este mandato, de acuerdo la situacion evidenciada durante la emergencia sanitaria y el aislamiento
preventivo, en el que se considerd, por la misma CRC, que ciertas medidas podian ser flexibilizadas de
manera transitoria y que otras, no eran aplicables a los PRST de menor tamario. Es de mencionar que
estos son operadores de menor tamano, pequefas y medianas empresas, que hacen esfuerzos para
lograr la inversion y la presencia en zonas del territorio nacional que resuftan menos atractivas para las
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empresas de mayor tamafio y clientes. Con esta medida, se generan condiciones concretas para
aumentar la cobertura del servicio, especialmente, para la poblacion pobre, vuilnerable, en zonas rurales
y apartadas, sin generar desbalances en materia de 1as contraprestaciones que pagan los diversos
agentes, ya que la medida se refiere a la flexibilizacion de cargas administrativas, regulatorias y
reglamentarias, no al pago de la contraprestacion peridodica unica.

Esta propuesta de articulo nuevo atiende a una realidad, y es que, de los cerca de 335 proveedores de
servicios de Internet (ISP) que operan en Colombia, 316 de ellos tienen presencia en 1.032 municipios
del pais, es decir cubren cerca del 92% de todo €/ territorio nacional, incluidos aquellos lugares de dificil
acceso y con poblacion vulnerable y, en este segmento se ubican los que tienen menos de 30 mil
usuarios. En ese sentido, esta propuesta, en consonancia con la finalidad del proyecto, resulta ser util y
permitente para ampliar la cobertura y calidad del Internet (...)"”

Si bien dentro del texto anterior no hay una ninguna referencia explicita a lo que se puede catalogar
como “elementos no esenciales para la prestacion del servicio”, es posible destacar que el legislador
sefala que la flexibilizacién de medidas regulatorias que realizé la CRC con ocasion de la emergencia
sanitaria corresponde al tipo de medidas diferenciales que se espera sean implementadas por el
regulador.

En este sentido, es pertinente recordar que mediante las Resoluciones CRC 59419, 595210, 595511 y
595612 de 2020 esta Comision suspendid el cumplimiento de obligaciones regulatorias relacionadas con
la atencion al usuario, la medicién de indicadores de calidad, la facturacion del servicio, la gestion de
PQR vy los reportes de informacion periddicos, entre otros.

Asi las cosas, teniendo en cuenta lo sefialado por la Ley 2108 de 2021 en lo que respecta al objetivo
de declarar el servicio de Internet como servicio publico de caracter esencial y la consideracion expuesta
para la incorporacion del paragrafo 1 al articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, para efectos del presente
proyecto se entiende por elementos esenciales para la prestacion del servicio a aquellos que son
necesarios para que el servicio de Internet fijo esté activo y efectivamente sea provisto al usuario,
como son el contrato de prestacion de servicio, las redes y los equipos terminales, entre otros. Con
base en ello se considera que las competencias de la CRC asociadas a tales elementos esenciales
corresponden a (i) la regulacion de la relacion contractual, que incluye las tarifas cobradas a los
usuarios; (i) las condiciones para el acceso o comparticion de infraestructura entre proveedores, lo que
incluye las definicion de tarifas mayoristas y (iii) la determinacion de estandares y certificados de
homologacion internacional y nacional de equipos, terminales, bienes y otros elementos técnicos
indispensables para el establecimiento de redes y la prestacion del servicio.

8 Gaceta del Congreso 976 del 24 de septiembre de 2020, paginas 22 y 23. Disponible en:
http://leyes.senado.gov.co/proyectos/images/documentos/Textos%20Radicados/Ponencias/2020/gaceta 976.pdf

° Por la cual se suspende hasta el 31 de mayo de 2020 la obligacidn para los operadores de servicios de comunicaciones y para
las comunidades organizadas del servicio de television comunitaria de contar con oficinas fisicas como medio de atencion al
usuario y se dictan otras disposiciones.

10 Por la cual se suspenden, hasta el 31 de mayo de 2020, el cumplimiento de los indicadores de calidad para el servicio de
television y los efectos de las disposiciones en materia de medicidn, célculo y reporte de los indicadores de calidad de datos
moviles para tecnologia de acceso 3G y de los indicadores de calidad de la transmisién de television por cable HFC analdgico,
television por cable HFC digital, television satelital y television con tecnologia IPTV, y se dictan otras disposiciones.

1 Por la cual se suspenden, hasta el 31 de mayo de 2020, algunas disposiciones relacionadas con la prestacion de servicios
postales contenidas en la Resolucién CRC 5050 de 2016 y la Resolucion MinTIC 1552 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

2 Por la cual se suspenden, hasta el 31 de mayo de 2020, algunas disposiciones contenidas en la Resolucion CRC 5050

de 2016 en relacion con la prestacion de servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones
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En complemento, se entiende por elementos no esenciales a aquellos que en su ausencia no afectan la
prestacion del servicio de Internet fijo, como por ejemplo la atencién al cliente, la provision de
informacion al usuario, la medicion de indicadores y el registro de estadisticas del servicio, entre otros.
Sobre estos aspectos la CRC, en el desarrollo de su funcién de garantizar la proteccién de los derechos
de los usuarios, asi como de la facultad de requerir informacién a sus regulados, ha establecido
diferentes obligaciones a los operadores, las cuales, de acuerdo con lo ordenado por el paragrafo 1 del
articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, podrian ser susceptibles de ser flexibilizadas para los operadores
que tengan menos de treinta mil (30.000) usuarios y provean el servicio en zonas rurales, apartadas y
de dificil acceso.

De acuerdo con lo anterior, se precisa que el presente proyecto no aborda aspectos como la regulacién
de tarifas mayoristas, dado que se considera que hacen parte de los elementos esenciales para la
prestacion del servicio de Internet fijo. Ademas, se reitera que, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, en los diferentes proyectos que desarrolla la CRC también evalla
la posibilidad de establecer medidas diferenciales para incentivar el despliegue de infraestructura y la
provision de servicios en zonas rurales o de dificil acceso.

Asi las cosas, el presente proyecto se enfoca en identificar aquellas obligaciones contenidas en la
Resolucién CRC 5050 de 2016 que corresponden o se asocian con elementos no esenciales en la
prestacion del servicio de Internet fijo, y a partir de estas en definir las medidas diferenciales a
implementar para los operadores objeto del proyecto regulatorio.

c. Proveedores con menos de treinta mil (30.000) usuarios en el segmento residencial y
cobertura en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso

El paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019 sefiala que los proveedores para quienes esta
dirigido el paquete de medidas diferenciales, que debe establecer la CRC, corresponde a aquellos que
brindan el servicio de Internet fijo en zonas rurales, apartadas, de dificil acceso y que, al 30 de junio de
2020, registraron menos de 30 mil usuarios residenciales en el Sistema Colombia TIC.

De acuerdo con la informacion del nimero de accesos reportada por los proveedores del servicio de
Internet fijo al mencionado Sistema Colombia TIC, en la Tabla 2.1 se puede observar que al final del
segundo trimestre del 2020 el pais registré un total de 7.48 millones de accesos fijos a Internet, de los
cuales el 92,8% son de uso residencial y el 7,2% restante son de uso corporativo. Para el cuarto
trimestre de 2021 el nimero de accesos fijos a Internet ascendié a 8.43 millones, lo que representa un
crecimiento del 12,6% con respecto a junio de 2020. La distribucion por segmentos (residencial y
corporativo) no presenta cambios significativos, pues mantuvo las mismas proporciones de 2020.

Tabla 2.1. Accesos fijos a Internet por segmento: 2020 -2T a 2021-4T

Segmento 2T 2020 3T 2020 4T 2020 1T 2021 2T 2021 3T 2021 4T 2021
Corporativo 576.531 557.032 563.955 572.356 588.313 588.262 625.150
Residencial 6.910.457 7.133.830 7.242.401 7.497.273 7.636.143 7.658.079 7.804.504

Total 7.486.988 7.690.862 7.806.356 8.069.629 8.224.456 8.246.341 8.429.654

Fuente: Sistema Colombia TIC: Post[data]

Para junio de 2020, 406 ISP reportaron en conjunto 6.9 millones de accesos fijos a Internet
residenciales, de los cuales el 93% pertenecian a nueve (9) ISP y el 7% restante a 397 ISP que a nivel
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individual contaba cada uno con menos de 30 mil accesos residenciales. Para diciembre de 2021, es
decir, seis trimestres después, el nimero accesos residenciales ascendié a 7.8 millones y el nimero de
ISP que los proveia se incrementd a 671 ISP, de los cuales 658 tenian menos de 30 mil accesos cada
uno. Este Ultimo grupo redne el 10% de accesos a Internet fijo residenciales a nivel nacional. Tal
situacion se puede apreciar en las tablas 2.2 y 2.3.

Tabla 2.2. Distribucion de accesos fijos a Internet residenciales por grupos de ISP seglin
tamaiio: 2020 -2T a 2021-4T

Grupo de ISP 2T 2020 3T 2020 4T 2020 1T 2021 2T 2021 3T 2021 4T 2021

ISP con mas de 30 mil accesos 6.448.259 6.629.263 6.658.470 6.807.362 6.941.052 6.922.025 7.027.267

ISP con menos de 30 mil accesos 462.198 504.567 583.931 689.911 695.091 736.054 777.237

Total accesos 6.910.457 7.133.830 7.242.401 7.497.273 7.636.143 7.658.079 7.804.504

Fuente: Sistema Colombia TIC: Post[data] — Calculos CRC

Tabla 2.3. Niimero de ISP con accesos fijos a Internet residenciales segiin tamaio:
2020 -2T a 2021-4T

Grupo de ISP 3T 2020 4T 2020 2T 2021 3T 2021 4T 2021
ISP con mas de 30 mil accesos'® 9 10 9 9 12 12 13
ISP con menos de 30 mil accesos 397 431 467 532 562 612 658
Total empresas 406 441 476 541 574 624 671

Fuente: Sistema Colombia TIC: Post[data] — Calculos CRC

A partir de lo anterior se identifica que dentro de los 397 ISP que tenian menos 30 mil accesos fijos a
Internet residenciales al final de junio de 2020 se encuentra el conjunto de operadores para los que
ordena el paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019 se deben establecer medidas diferenciales.
Sin embargo, de ese conjunto de operadores se debe precisar cuales operadores prestan el servicio las
zonas rurales, apartadas y de dificil acceso. Adicionalmente, se debe tener en cuenta el incremento de
ISP con tales caracteristicas luego de junio de 2020, asi como también los objetivos la Ley 2108 de
2021, para determinar los operadores para quienes estan dirigidas tales medidas.

Para resolver estos interrogantes en la seccion 4 del presente documento se presentan los analisis
desarrollados por la CRC para determinar los municipios que corresponden a zonas rurales, apartadas
y de dificil acceso, asi como también los ISP que seran beneficiarios del paquete de medidas
diferenciales que se pretende establecer a través del presente proyecto.

13 | os nueve operadores que registraron mas de 30 mil accesos al final del 2T 2020 son: Colombia Telecomunicaciones,
Comunicacion Celular, DirecTV Colombia, Edatel, Empresa de Telecomunicaciones de Bogota, Empresas Municipales de Cali, HV
Television, Hughes de Colombia y UNE EPM Telecomunicaciones. Adicional a ese grupo de operadores, para el final de 4T de
2021 los ISP Dialnet de Colombia, Energia Integral Andina, Legon Telecomunicaciones y Ruralink, reportaron mas de 30 mil
accesos.
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3. PROBLEMA IDENTIFICADO Y OBJETIVOS DE LA INTERVENCION

Como parte del desarrollo de la metodologia de analisis de impacto normativo, dentro del presente
proyecto se adelanto el ejercicio de formulacion del problema, el cual se encuentra detallado dentro del
documento de “Alternativas Regulatorias”** que fue publicado por la Comision el 22 de febrero de 2022.
A continuacion, se presenta, a manera de referencia, el problema identificado y los objetivos de la
intervencion.

3.1 Problema identificado

En atencidn a lo dispuesto en el paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019 -adicionado por el
articulo 6 de la Ley 2108 de 2021-, el problema identificado como objeto de analisis con ocasion del
presente proyecto regulatorio es el siguiente: Deficiencia de conectividad del servicio de internet
fijo en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso. Las causas y consecuencias de esta
problematica se pueden observar en la ilustracion 3.1, la descripciéon de cada una de ellas se puede
consultar en el documento de “Alternativas Regulatorias™® del presente proyecto.

Ilustracion 3.1. Arbol del problema

Bajo
aprovechamiento de
los potenciales
beneficios del uso
de intemnet

Imposibilidad de
acceso a internet en
los niveles de
velocidad requeridos

Altos precios en la
prestacion del
servicio de internet
fijo

Baja apropiacion del
servicio de internet
fijo

CONSECUENCIAS?

Deficiencia de conectividad del servicio de
internet fijo en zonas rurales, apartadas y de
dificil acceso.

Limitantes de la

Baja oferta en la damandaenila

prestacion del
servicio de acceso a
internet fijo

Alcance de las Desincentivos para
politicas publicas en la prestacion del
materia de servicio de acceso a
conectividad fija internet fijo

Dificultades para el
despliegue de
infraestructura

prestacién del
servicio de acceso a
internet fijo

Baja tenencia y uso
de bienes
relacionados con el
uso de internet fijo

Baja capacidad de Bajo nimero de
pago por parte de usuarios en zonas
los usuarios rurales

Cargas asociadas al Niveles de
cumplimiento de competencia en el
CAU SAS t obligaciones mercado de servicio
normativas internet fijo

Fuente: Elaboracién CRC

14 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES, Documento de Alternativas Regulatoria — Promocion de la
conectividad a internet fijo en zonas de dificil acceso. Febrero 2022 - Paginas 12 a 40. Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-38-3-

7/Propuestas/documento de alternativas regulatorias promocion de la conectividad a internet fijo en zonas de dificil acc
eso.pdf

15 Tbidem
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3.2 Alcances y objetivos de la intervencion

De conformidad con lo establecido en el Paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, los objetivos
del presente proyecto regulatorio son los siguientes:

3.2.1. Objetivo general

Establecer medidas regulatorias diferenciales para los proveedores del servicio de acceso a Internet (en
adelante ISP) fijo residencial que tengan menos de 30.000 usuarios, las cuales promuevan la prestacion
de dicho servicio en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

3.2.2. Objetivos especificos

- Revisar la regulacién vigente, determinando aquellas medidas objeto de generaciéon de condiciones
diferenciales para los ISP que tengan menos de 30.000 usuarios y presten sus servicios en zonas
rurales, apartadas y de dificil acceso.

- Promover la inclusion de eficiencias operativas en los modelos de negocio de los ISP que tengan
menos de 30.000 usuarios y presten sus servicios en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

- Promover un incremento en los niveles de penetracion y cobertura del servicio de Internet fijo en
zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

- Formular recomendaciones de politica publica al Gobierno Nacional que permitan la promocién del
servicio de acceso a Internet fijo residencial en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

4. DETERMINACION DE LOS PROVEEDORES DE INTERNET OBJETO DE LAS
MEDIDAS DIFERENCIALES

Tal como ya se ha mencionado, el paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019 sefiala que los
proveedores objeto del presente proyecto corresponden a aquellos que brindan el servicio de Internet
fijo en zonas rurales, apartadas, de dificil acceso y que, al 30 de junio de 2020, registraron menos de
30 mil usuarios residenciales en el Sistema Colombia TIC. En la presente seccion se desarrollan los
analisis para determinar los municipios que cumplen la condicién de zona rural, apartada y de dificil
acceso y a partir de ello, y de la informacion de nimero de accesos, determinar los proveedores que
seran beneficiarios del paquete de medidas diferenciales que, como se ordena en el mencionado
paragrafo, debe establecer la CRC.

4.1 Zonas rurales, apartadas, de dificil acceso

La prestacion del servicio de Internet fijo tiene condiciones heterogéneas a lo largo del territorio
nacional. Los factores que pueden incidir en esta son ampliamente diversos, y pueden estar dados por
el mismo comportamiento del mercado, como el nimero de empresas prestadoras del servicio o el
nimero de hogares que lo demanden; por las condiciones socioecondmicas de los habitantes, o
inclusive, por las condiciones geograficas de la region o zona en donde esta se evalle, las cuales pueden
llegar a limitar el despliegue de infraestructura necesario para garantizar la prestacion del servicio. Estos
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aspectos se consideran el punto de partida de analisis para determinar las zonas que se consideran
como rurales, apartadas y de dificil acceso, a las que se refiere la antecitada ley.

En ese sentido y entendiendo esa diversidad de factores, recientemente la CRC realizd el ejercicio
denominado “Analisis de componentes principales y de clister de municipios para servicios fijos” en el
que se hace una clasificacion de municipios en relacion con el desempefio de un conjunto de variables
socioecondmicas, geograficas y de cada uno de los servicios fijos de telecomunicaciones? (ver
Ilustracion 4.1).

Ilustracion 4.1. Variables de analisis

Socioecondmicas Geograficas
— Eicain

*  Ruralidad

* Densidad : \l-/“-“, ., *« HHI HHI
. . ariacion o .
poblacional . . iaal ¢ Variacién en Yy
P Distancia a la operadores * Variacion en
* Indice de Pobreza . a ) operadores
. X capital mas *  Penetracidn o operadores
Multidimensional , e Variacién en Y
. cercana «  Tecnologia ) *  Variacion en
Valor agregado . L, X suscriptores .
e (o Amenaza de inaldambrica - suscriptores
. accidentes ¢ Velocidad bajada
capita)
naturales
* Ingresos
municipales (per
cépita) ¢ Empaquetamiento

Fuente: Elaboracion CRC

Por una parte, dentro de las variables socioeconémicas y cubriendo el aspecto de ruralidad, se
considerd la presencia de poblacidon rural en los municipios; su densidad poblacional; el Indice de
Pobreza Multidimensional, el cual refleja la privacion de los individuos con respecto a caracteristicas
vitales como salud, educacion, empleo, vivienda entre otras?®; el valor agregado municipal per capita®
como proxy para establecer el comportamiento econdmico y productivo del municipio; y los ingresos
municipales per capita. Asi, este conjunto de variables recoge factores que afectan aspectos como el
grado de vulnerabilidad de la poblacién, su capacidad de pago y las dinamicas de consumo y de
demanda de servicios.

Por otra parte, para cubrir los aspectos que contribuyen a la determinacion de zonas apartadas, se
utilizaron dos variables geogréficas: la distancia del municipio a la capital mas cercana y la proporcion
geografica (con respecto al area total del municipio) que es susceptible a sufrir de inundaciones,
movimientos en masa® -derrumbes y deslizamientos de tierra- o flujos torrenciales?. Estas variables se

16 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Anélisis de componentes principales y de cltister de municipios
para servicios fijos. [En linea] 2022. Disponible en: <https://crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-38-3-1>

17 E| andlisis de componentes principales y de cluster se realizd considerando simultaneamente el desempefio de los servicios fijos
de internet, television y telefonia.

18 Este indice se compone de cinco dimensiones: condiciones educativas del hogar, condiciones de la nifiez y la juventud, salud,
trabajo y condiciones de la vivienda y acceso a servicios publicos domiciliarios. Para mayor informacion, ver: COLOMBIA. DANE,
Medida de pobreza multidimensional municipal de fuente censal. Boletin Técnico [en linea]. Bogota, D.C., Enero de 2020.
Disponible en: <https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/condiciones_vida/pobreza/2018/informacion-censal/bt-censal-
pobreza-municipal-2018.pdf>

1% La variable se tomd en términos per capita para aislar el efecto del tamafio poblacional.

20 Es el proceso por el cual un volumen de material constituido por roca, suelo, tierras, detritos o escombros, se desplaza ladera
abajo por accion de la gravedad. .

21 Esta informacion es utilizada por el DNP como insumo en el célculo del Indice Municipal de Riesgo. Utiliza como fuente
informacion del Sistema Geoldgico Colombiano (SGC), del Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales (IDEAM)
y del Instituto Geografico Agustin Codazzi (IGAC).
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utilizan como proxy para dar cuenta de las condiciones de acceso fisico al municipio, considerando que
este puede llegar a incidir en factores como el despliegue de infraestructura (por ejemplo,
infraestructura vial o infraestructura eléctrica, relacionadas con la prestacion de servicios de
telecomunicaciones, etc.).

Finalmente, entendiendo que la dificultad del acceso a ciertas zonas del pais influye en las decisiones
que toman las empresas en relacion con la cobertura y despliegue de infraestructura, y que estas
decisiones se evidencian en el comportamiento mismo del mercado, dentro del analisis también se
incluyeron variables correspondientes al desempefio del servicio de Internet fijo. En particular, este
estudio considero el grado de concentracion del mercado (HHI); el cambio en el nimero de operadores
durante el periodo 2017-2020; el cambio en el nimero de suscriptores; la penetracion del servicio; la
proporcién de accesos en el municipio que corresponde a tecnologias inalambricas; y la velocidad de
bajada promedio de Internet en el municipio.

Tras realizar un andlisis de Componentes Principales (ACP)* y un andlisis de clister®, los cuales
permitieron examinar de manera simultanea el comportamiento conjunto de las variables consideradas,
y que como se mencionod capturan los tres aspectos mencionados por la ley para determinar las zonas
a priorizar mediante la aplicacion de medidas diferenciales, se generaron cinco clisteres, los cuales se
distribuyen en el pais como se presenta en la Ilustraciéon 4.2. De forma descendente por desempenio,
estos clisteres se nombraron: alto desempefio, desempefio moderado, desempefio incipiente, bajo
desempeno y desempeio limitado. En la hoja “Clisteres” del archivo de Excel denominado “Anexo.
Zonas y operadores beneficiarios” que se publica con el presente documento, se indica la clasificacion
obtenida mediante este ejercicio por cada municipio.

Como se observa a partir de la Ilustracion 4.2 y como se resume en la Tabla 4.1, el clister de alto
desempeiio cuenta con 11 municipios, correspondientes a las ciudades capitales de Bogota, Medellin,
Barranquilla, Cartagena y Cali, y a municipios cercanos a algunos de los mismos como Bello, Envigado,
Itagiii, Sabaneta, Soledad y Soacha. A pesar de ser el clister con menor nimero de municipios, es el
gue agrupa la mayor proporcion de la poblacién del pais (34,6%). Por el contrario, los clisteres de bajo
desempefio y de desempefiio limitado, cuentan con 526 y 267 municipios, respectivamente, y acumulan
en conjunto el 21,5% de la poblacion del pais. En particular, como se observa en la Ilustracion 4.1, la
mayoria de los municipios con desempefio limitado se concentran en los departamentos de Vaupés,
Guainia, Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, Chocd, Vichada, Guaviare, Bolivar y
Amazonas.

2 E| estudio contempld variables similares para los servicios fijos de telefonia y television.

2 Estas variables tuvieron como referencia el promedio observado entre 2017-2020, lo cual sirve para considerar las condiciones
estructurales de las variables y para reducir efectos ciclicos o de condiciones que se deriven de un Unico afio en particular. Para
mas informacion, consultar el Anexo Metodoldgico antecitado.

24 El ACP es una técnica estadistica multivariada de aprendizaje no supervisado (es decir, donde no se determina una variable
independiente de interés), que permite detectar patrones entre individuos u observaciones, describir relaciones entre variables y
reducir la dimension de representacion, mediante la creacion de variables ficticias que resumen la informacion proporcionada por
las variables originales. Ver: PARDO, CAMPO ELIAS. Estadistica descriptiva multivariada. Bogota, D.C.: Universidad Nacional de
Colombia. Departamento de Estadistica. Noviembre de 2015.

% El analisis de Claster o Analisis de Conglomerados, hace referencia a un conjunto de técnicas estadisticas multivariadas, no
supervisadas, cuya finalidad es encontrar patrones que permitan crear grupos dentro de un conjunto de observaciones. Asi, cada
grupo se conforma de manera tal que los individuos que se encuentran en él cuenten con caracteristicas similares entre si, y a
su vez, diferentes a las caracteristicas de otros grupos.
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Ilustracion 4.2. Clisteres municipales de acuerdo con el desempeiio en las dimensiones
socioeconomicas, de acceso y de mercados fijos de servicios de telecomunicaciones

1: Alto =\ \ Ll\,\ Fm
2: Moderado =
3: Incipiente o ,

4: Bajo

5: Limitado '

Fuente: Elaboracién CRC

Tabla 4.1. Tamaiio de los grupos y porcentaje de poblacion.

Categoria por Cantidad de Porcentaje de Poblacion Porcentaje de

desempeiio municipios total poblacion
1: Alto 11 17.664.594 34,6%
2: Moderado 98 14.604.552 28,6%
3: Incipiente 219 7.833.950 15,3%
4: Bajo 526 7.532.868 14,8%
5: Limitado 267 24% 3.413.534 6,7%

Fuente: DANE y Post[data]. Elaboracién CRC

En términos generales, y de acuerdo con las variables utilizadas en su construccién, los municipios de
alto desempefio tienen bajo porcentaje de ruralidad y alta densidad poblacional, asi como bajo
porcentaje de poblacién en condicion de pobreza y alto valor agregado per cépita. Cuentan con una alta
penetracion en los servicios fijos de Internet, television y telefonia y presentan un indice de
concentracion (HHI) menor con respecto a los municipios pertenecientes a los otros clisteres. A medida
que el desempefio es menor, los municipios van contando, en promedio, con mayores tasas de ruralidad,
menor densidad poblacional, mayores tasas de pobreza multidimensional, condiciones de acceso
geografico mas bajo, menores tasas de penetracion de los servicios de telecomunicaciones y mayores
tasas de concentracién. Asi, en contraste con los municipios de alto desempefio, los de desempeio
limitado son los mas alejados a las ciudades capitales, con una alta susceptibilidad a inundaciones,
movimientos en masa o flujos torrenciales, presentan altos porcentajes de ruralidad (promedio mayor
al 70%), baja densidad poblacional y altos indices de pobreza multidimensional, y son en promedio, los
municipios con menores tasas de penetracion de Internet (3%).
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La Ilustracion 4.3 muestra graficamente la caracterizacion de los clisteres municipales de acuerdo con
algunas variables socioecondémicas. Como se puede observar, a medida que el cllster tiene un menor
desempenio, existe una mayor tendencia de los municipios a presentar mayores tasas de ruralidad y
menor densidad poblacional. En particular, la tasa de ruralidad promedio de los municipios por clister,
va desde el 4% en los municipios con alto desempefio, pasando por tasas de 19% en los municipios
con desempefio moderado, 41% en los municipios con desempefio incipiente, 62% en los de bajo
desempeiio y 70% en los de desempefio limitado.

Asimismo, a medida que disminuye el desempefio del clister, los municipios evidencian tener un menor
valor agregado per capita y mayores indices de pobreza multidimensional, evidenciando una mayor
tendencia a que en los Ultimos municipios se presente privacion de caracteristicas vitales®. En cuanto a
los ingresos municipales, si bien la separacidn no es tan evidente como en otras variables, el hecho que
en los clusteres de menor desempefio existan municipios que reciben altos ingresos? puede estar ligado
precisamente a programas y transferencias destinados a suplir algunas carencias socioeconémicas, asi
como a transferencias por conceptos de regalias.

Ilustracion 4.3. Caracterizacion de los clisteres municipales de acuerdo con variables

socioecondmicas
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Fuente: Elaboracion CRC
* Para mejor interpretacion de los datos, las variables indicadas se graficaron omitiendo los valores atipicos.

En cuanto a las variables geograficas y de acceso fisico, se observa que a medida que los clisteres van
disminuyendo en desempeno, sus municipios van correspondiendo con aquellos que se encuentran mas

2 Hace referencia a privaciones en alguno de los cinco componentes del Indice, relacionados con aspectos de educacion, salud,
trabajo, vivienda, entre otras.
¥ Se refiere a los ingresos totales del municipio (tributarios, no tributarios y transferencias)
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alejados de alguna capital departamental. Por su parte, los municipios de desempefio bajo y limitado
tienen en promedio una proporcién geografica susceptible a inundaciones, movimientos en masa o
flujos torrenciales del 54% vy del 53%, respectivamente, siendo los de mayor incidencia en el pais.
Finalmente, vale la pena mencionar que se observd que en los tres clisteres de menor desempeiio
existe una mayor incidencia de actos violentos?.

Ilustracion 4.4. Caracterizacion de los clisteres municipales de acuerdo con variables
geograficas, de acceso y de ocurrencia de hechos violentos

Distancia Acceso fisico Violencia
a * = E -1 - T T T g _ . *
2 | . 1 1 1 1 =
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Fuente: Elaboracion CRC

Finalmente, y aunque en la elaboracion de los clisteres se considero la informacién los mercados fijos
de Internet, telefonia y television, se hace un énfasis particular sobre las variables relacionadas con la
prestacion del servicio de Internet fijo residencial. Como se observa en la Ilustracion 4.5, los municipios
categorizados en los clisteres de menor desempefio, principalmente en los Ultimos dos grupos, tienden
a tener altos niveles de concentracion en el mercado de Internet fijo, lo que se refleja en altos valores
del HHI (0,63 y 0,81 en promedio, respectivamente). De hecho, en varios de los municipios
pertenecientes a estos clisteres se encuentra que existen uno o dos proveedores en el municipio.

Por otra parte, mientras que en las grandes ciudades y otros municipios de alto desempefio se presentan
tasas de penetracion del servicio que en promedio se encuentran alrededor del 70%, en los municipios
de desempefio bajo y limitado, estas se encuentran alrededor del 5% y 3%, respectivamente, sin
presentar un aumento en el nimero de accesos considerable durante el periodo observado. Asimismo,
se evidencia que entre menor es el desempefio de los municipios del clister, hay una mayor tendencia
a utilizar tecnologias inaldambricas, lo cual puede deberse principalmente a esa dificultad fisica al acceso
de los municipios (considerada a partir de la distancia a la capital mas cercana y de la susceptibilidad a
sufrir determinados eventos naturales), lo que dificulta la instalacion de infraestructura que permita
llevar Internet a los hogares mediante tecnologias de conexion fijas. Finalmente, se observa una
diferencia evidente entre la velocidad de bajada promedio con la que cuentan los hogares de los dos
clisteres con mayor desempefio en relacion con los clisteres restantes.

8 Hace referencia al grado de ocurrencia de actos terroristas, atentados, combates, enfrentamientos u hostigamientos
denunciados por las victimas. Ver: CEDE, Registro Unico de Victimas, con corte a octubre de 2020.
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Ilustracion 4.5. Caracterizacion de los clisteres municipales de acuerdo con variables
relacionadas con el mercado de Internet fijo residencial

hhi internet

1.0

=}

T -
B I
I
B
B
= 1 1
= 1 1
| I
o 1
4
-4

hhi_accesos

1

1

1

1

1

1

1

T T

1 2 3
ms

I
I
I
™ _| R
[=} -4
T T
i 5
k
Tec. inal
w
= .
I
I
I
=] 1
£ 2 T =
o ]
= !
U |
o [=]
2
. !
O | e . L 1
e T T T T T
1 2 3 4 5

km5

Var. accesos”

Ace_17_20

0 20000 GO000
1 1 1
Ace_hogares

]
l
|
I

Vel bajada*

40
1

- |
. I
|

|

- |
.

ja_prom

20 30

el_bal

10
|____

« 4 HH
-

Fuente: Elaboracion CRC

0.8

04 0B

oo 02

Penetracion®

-
|

|
.

i
I
I
1
|

I o

T
2

-
] 1
1 1
| |
- -
1
I
3

km5

T
& 5

* Para mejor interpretacion de los datos, las variables indicadas se graficaron omitiendo los valores atipicos.

La Tabla 4.2 resume algunas de las estadisticas descriptivas de los municipios por clister. Por las
caracteristicas ya descritas, se considera que los municipios pertenecientes a los clisteres de bajo
desempeiio y de desempeio limitado tienen condiciones bajo las cuales pueden definirse como
municipios con altas tasas de ruralidad y que se encuentran ubicados en zonas alejadas y de dificil
acceso, en comparacion con los demas municipios, cuyas particularidades socioecondmicas y
geograficas pueden haber incidido en el desempeno evidenciado en la prestacion del servicio de Internet
fijo. En este sentido, este proyecto considera que este es un primer paso para la identificacion de
municipios en los que se hace necesario promover la conexion de los hogares en la prestacion de dicho

servicio.
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Tabla 4.2. Estadisticas descriptivas de los municipios de desempeiio bajo y limitado

Socioecondmicas Acceso Internet

Cluaster por
desempefiio

Media 6395,45 0,29 22,76
Desv. Estandar 0,05 3543,74 0,19 10,93 0,23 9,77 0,06 0,11
Media 0,19 613,64 0,3 20,19 0,39 42,95 0,66 0,4
Moderado
Desv. Estandar 0,15 708,2 0,15 16,13 0,23 44,09 0,11 0,13

Variable

Media 0,41 111,12 0,39 19,08 0,44 82,36 0,31 0,52
Desv. Estandar 0,17 113,43 0,16 22,44 0,28 44,71 0,21 0,22
Media 0,62 55,92 0,44 13,79 0,54 97,8 0,04 0,63
Desv. Estandar 0,19 48,46 0,14 13,32 0,29 55,57 0,09 0,21
Media 0,7 39,51 0,55 9,96 0,53 215,21 0,03 0,81
Desv. Estandar 0,17 140,95 0,15 6,9 0,28 171,74 0,09 0,19

Fuente: Elaboracion CRC

Asi las cosas, y en aras de dar cumplimiento al mandato del paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978
de 2019 -incorporado por la Ley 2108 de 2021-, a partir del andlisis simultaneo de las variables que
recopilan los tres aspectos estipulados en esta ley, para efectos de este proyecto esta Comisidn
determina como zonas rurales, apartadas y de dificil acceso a los 526 municipios categorizados como
de bajo desempefio, y a los 267 municipios categorizados como de desempefio limitado en el ejercicio
expuesto, conformandose el conjunto de 793 municipios objeto del proyecto. La seleccion de estos dos
clisteres obedece a que los municipios clasificados como de bajo desempeio y desempefio limitado,
son (i) los que cuentan con mayores tasas de ruralidad y en general con menor desempefio de variables
socioecondmicas, (ii) los que se encuentran mas alejados y tienen mayores dificultades de acceso fisico,
y (iii) los que han tenido mayores dificultades en el acceso y desempeiio de los servicios de
telecomunicaciones, cumpliendo entonces con los aspectos para considerarse como zonas rurales,
apartadas y de dificil acceso. Este grupo de municipios puede ser consultado en el archivo de Excel
denominado “Anexo. Zonas y operadores beneficiarios”, que se publica junto con el presente
documento.

4.2 Proveedores de Internet objeto de las medidas diferenciales

Tal como se indica en la Tabla 2.3, al final del segundo trimestre de 2020, un total de 406 ISP reportaron
que disponian de accesos fijos a Internet en el segmento residencial, de los cuales 397 contaban con
menos de 30 mil accesos residenciales. En la Tabla 4.3 se puede apreciar que, de los 397 ISP
mencionados, 197 tenian presencia Unicamente en municipios diferentes a los identificados como zonas
rurales, apartadas y de dificil acceso, mientras que 200 estaban presentes en al menos uno de dichos
municipios, siendo estos Ultimos los operadores para los cuales se estableceran las medidas diferenciales
derivadas de este proyecto. Es importante precisar que, acorde con lo sefalado en el marco legal, tales
medidas seran aplicadas Unicamente en los municipios identificados como zonas rurales, apartadas y
de dificil acceso, salvo que se especifique lo contrario.
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Tabla 4.3. Nimero de ISP con accesos fijos a Internet residencial, segiin nimero de
accesos y presencia en zonas priorizadas. 2020-2T

Presenaa en el pals por municipios
No. Accesos ]
priorizados priorizados
s

‘ Mas de 30 mil ‘

‘ Menos de 30 mil ‘ 197 ‘ 70 ‘ 130 ‘ 397 ‘
Fuente: Sistema Colombia TIC: Post[data] — Calculos CRC

Vale la pena resaltar que, de acuerdo con los comentarios allegados al documento de “Alternativas
Regulatorias” publicado el 22 de febrero de 2022, y a partir del analisis desarrollado por esta Comision,
en aras de propender por la competencia, se considera que, para estos ISP, las medidas diferenciales
dejaran de ser aplicables cuando el proveedor alcance una participacidon de suscriptores superior al 1%
de los accesos residenciales de Internet fijo.

Ahora, tal como se menciond en la segunda seccién de este documento, tanto el nimero de accesos
residenciales como el nimero de ISP que provee el servicio de Internet fijo han venido aumentando en
los ultimos trimestres. Asi, en aras de propender por condiciones igualitarias y que no afecten de forma
negativa las condiciones de competencia en el mercado de Internet fijo, las medidas diferenciales se
extenderan a los ISP que cuenten con menos de 30 mil accesos residenciales a nivel nacional, de
acuerdo con las Ultimas cifras trimestrales disponibles en cada momento del tiempo, reportadas al
sistema Colombia TIC y publicadas en Post[data], y que provean el servicio en municipios catalogados
como zonas rurales, apartadas y de dificil acceso - ya identificados-.

A manera de resumen, las medidas diferenciales que se establecen mediante este proyecto son
aplicables, teniendo en cuenta de forma simultanea los siguientes criterios, salvo que de manera
especifica se indique lo contrario:

1. A los proveedores del servicio de acceso a Internet fijo que cuenten con menos de 30 mil
accesos en el segmento residencial, o que contaban con menos de 30 accesos en dicho
segmento a 30 de junio de 2020. En este Ultimo caso, dejaran de ser aplicables las medidas
diferenciales cuando el proveedor alcance una participacion de suscriptores superior al 1% de
la base nacional -sin incluir el segmento corporativo-; y

2. En los municipios identificados como zonas rurales, apartadas y de dificil acceso.

5. MEDIDAS DIFERENCIALES VIGENTES PARA PROVEEDORES DE MENOR TAMANO

Como se ha explicado previamente, en atencion al mandato de la Ley 2108 de 2021, la CRC ha venido
adelantando una revisién del marco regulatorio general aplicable a la provision del servicio de acceso a
Internet fijo residencial, a efectos de determinar si es posible eliminar o flexibilizar alguna disposicion
regulatoria. En este proceso de revisidn se ha identificado que la regulacion general actualmente prevé
algunas excepciones a operadores de menor tamafio, segun se explica a continuacion.

2 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES, Documento de Alternativas Regulatorias — Promocion de la
conectividad a internet fijo en zonas de dificil acceso. Op. Cit.
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En primer lugar, el Régimen de Calidad para los Servicios de Telecomunicaciones contenido en el
Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece la obligacion de reportar de manera
periddica los indicadores “Velocidad de Transmision de Datos alcanzada” y “Retardo en un Sentido”,
debiendo para ello implementar un sistema de medicion segun las condiciones definidas en el ANEXO
5.1-B de la citada resolucién. En dicho anexo se establece una condicién que define que este sistema
debe ser implementado por "Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que presten
servicios de datos a través de ubicaciones fijas y que tengan una participacion de mds del 1% de la
base de suscriptores nacional, para todos los segmentos, excepto el segmento corporativo (...)" de lo
cual se desprende que los proveedores de menor tamafio® no deben cumplir con la obligacién de
medicion y reporte de los indicadores de calidad?!.

En linea con lo anterior, el articulo 5.1.4.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 define una obligacién de
reporte de congestion en redes de datos fijos, segun la cual debe informarse el resultado de aplicar las
metodologias definidas al interior de cada compaiiia para solucionar situaciones de congestion de sus
redes, especificando la ampliacion de capacidad realizada y el elemento de red involucrado. Este articulo
aclara que tal obligacion recae sobre "Los PRST que presten el servicio de datos fijos, y que cuenten
con participacion de suscriptores superior al 1% de la base nacional sin incluir e/ segmento corporativo
(...)" de lo cual es claro que los operadores de menor tamano no deben cumplir con esta obligacion.

Asimismo, el articulo en mencion de la Resolucion CRC 5050 de 2016 refiere las condiciones de reporte
de afectaciones de los servicios de telecomunicaciones. Para el caso de servicios fijos, debe informarse
de afectaciones de servicio cuando no se curse trafico de datos por mas de 60 minutos en un nodo de
acceso de la red, en el horario comprendido entre las 6:00 a.m. a 11:59 p.m., como consecuencia de
una falla en un equipo terminal de acceso CMTS (Cable Modem Termination System), u OLT (Optical
Line Terminal), o de un elemento del Backbone central o Core de enrutamiento. Tal afectacion debe
informarse a MinTIC, dentro de las dos (2) horas siguientes a su deteccion, y dentro de los cinco (5)
dias calendario siguientes debe remitirse una version ampliada del reporte, relacionando informacion
detallada®, debiendo entregar también un plan de mejora para prevenir que la afectaciéon del servicio
se presente nuevamente. Es importante tener presente que esta obligacion no aplica para PRST con
participacion inferior al 1% de la base de suscriptores nacional, de manera similar a lo expuesto en los
dos casos anteriores.

También, es importante anotar que el articulo 5.1.6.4 “Obligacién de reporte durante pandemias”,
sefiala que durante la ocurrencia de pandemias declaradas por la Organizacion Mundial de la Salud con
incidencia en Colombia, los proveedores de redes y servicios de acceso a Internet que cuenten con mas
de 50.000 usuarios deberan reportar el comportamiento del trafico de sus redes, y en caso de contar
con menos de 50.000 usuarios cumpliran con el reporte de informacion Unicamente ante solicitud de la
CRC.

Por otro lado, en materia de reportes de informacion, la regulacidn vigente -especificamente el articulo
1.1.10 del Capitulo 1 del Titulo Reportes de Informacion- también incluye una excepcion para los PRST

30 De acuerdo con informacion de Colombia TIC, el 1% de la base de suscriptores a nivel nacional sin considerar el segmento
corporativo corresponde a 78.045, con corte a cuarto trimestre de 2021.

31 Excepcion reflejada en el Formato T 2.4 en materia de reporte de indicadores de calidad para el servicio de datos fijos.

32 Esta excepcion se refleja, a su vez, en el Formato T 2.5 relativo a la disponibilidad de elementos de red.

33 Esta informacion abarca: i) Las causas de la falla que generd la afectacion del servicio; ii) El tiempo de afectacion de la
prestacion y/o funcionalidad del servicio; iii) La descripcion del comportamiento del trafico del servicio que presentd la falla que
genero la afectacion del servicio, durante la semana de la ocurrencia de esta; iv) Las acciones correctivas adelantadas para
atender la falla que generd la afectacion, y v) Cualquier otra informacion que requiera el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.
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fijos que cuenten con participacién a nivel nacional inferior al 1% de accesos fijos a Internet en el
segmento residencial o al 1% de los suscriptores de television, quienes estan eximidos de suministrar
informacion de sus ofertas tarifarias en las condiciones actualmente sefialadas en la Circular CRC 139
de 2022, en la cual se aclara que los proveedores que deben adecuar sus sitios web para efectuar el
reporte de tarifas mediante el mecanismo de web scraping3 son los PRST Mdviles, y los PRST fijos que
cuenten con participacion a nivel nacional superior al 1% de accesos fijos a Internet en el segmento
residencial o al 1% de los suscriptores de television, de acuerdo con las cifras del Sistema Colombia
TIC.

De acuerdo con la segunda version de la "Guia para el reporte de la informacion de tarifas de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones. - Articulo 1.1.10 del Titulo de Reportes de
Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 20167 los proveedores exceptuados de esta obligacién
pueden elegir implementar el mecanismo de web scraping, y en caso de que decidan no hacerlo,
deberan reportar semestralmente sus ofertas tarifarias empleando el Formato T.1.2. “Planes tarifarios
individuales y empaquetados de servicios fijos” del mencionado Titulo de Reportes de Informacion,
situacion que no les demanda algun tipo de adecuacion adicional de sistemas de informacion, ni de
procesamiento de datos para efectuar el correspondiente reporte tarifario.

En complemento de lo anterior, en materia de separacion contable, el articulo 9.1.2.3 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 se refiere a una obligacion de reporte de informacion detallada, en donde se explica
que la misma recae sobre los proveedores que de forma individual, o de forma agregada dentro de un
mismo grupo empresarial, hayan generado un nivel de ingresos a nivel nacional igual o superior al valor
equivalente a 1.658.000 SMMLV causados por la prestacion o provision de los servicios minoristas y
mayoristas incluidos como parte del Modelo de Separacién Contable (MSC). En esta linea, el articulo
9.1.2.4 se refiere al sistema de informacion simplificada, definiendo que los proveedores que no cumplan
con el nivel de ingresos antes referido estan eximidos de presentar y reportar de manera periddica las
obligaciones del Sistema de Informacion Detallada, aunque la CRC puede requerir su presentacion
cuando lo considere necesario.

Ahora bien, debe destacarse el esfuerzo que en los Ultimos afios ha hecho la CRC por la simplificacion
normativa, buscando eliminar disposiciones regulatorias que representan cargas innecesarias para los
sujetos regulados, en consonancia con la necesidad de contar con un marco normativo acorde con las
necesidades del sector, que responda a los cambios tecnoldgicos y elimine cuellos de botella dadas las
dinamicas del sector, por lo que la Comision ha implementado esfuerzos para simplificar su regulacion
de tal forma que incentive la inversidn en nueva infraestructura, genere un mercado dinamico y en
competencia, y permita maximizar el bienestar de los usuarios. En concreto, con el desarrollo del
proyecto regulatorio que culmind con la expedicion de la Resolucion CRC 5586 de 2019 "Por /a cual se
eliminan normas en desuso del marco regulatorio expedido por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones”, se eliminaron total o parcialmente 203 normas de la Resolucion CRC 5050 de 2016:
177 articulos, 4 Formatos, 7 Anexos y 15 definiciones, por considerarse normas obsoletas como
consecuencia de la evolucion del mercado, evolucion tecnoldgica, duplicidad normativa y transitoriedad.
A partir de la expedicién de esta resolucidn, todos los proyectos regulatorios de caracter general
expedidos por la CRC incorporan andlisis de simplificacién normativa, buscando permanentemente
reducir y mejorar el marco regulatorio.

34 Técnica de analitica de datos que consiste en el uso de algoritmos de programacion que automatizan la extraccion, captura y
procesamiento de informacion de un sitio web.
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En este punto, vale la pena mencionar que desde la expedicion de la Ley 1978 de 2019, la CRC ha dado
aplicacién al mandato establecido en su articulo 31, segun el cual los proyectos regulatorios de caracter
general deben incorporar un analisis de la posibilidad de establecer medidas o reglas diferenciales para
aquellos proveedores que extiendan sus redes o servicios a zonas no cubiertas, con el fin de incentivar
el despliegue de infraestructura y la provision de servicios en zonas de Servicio Universal. Es asi como,
con posterioridad al 25 de julio de 2019, las propuestas regulatorias que se publican para comentarios
del sector incluyen una seccion en la que se revisa su relacion con el objetivo definido en el citado
articulo, siendo claro entonces que la Comision analiza la posibilidad de establecer medidas diferenciales
para promover la masificacion de la cobertura de servicios, incluso desde antes de la expedicion de la
Ley 2108 de 2021.

Finalmente, a manera de referencia, cabe senalar que la Ley 2108 de 2021 definié una excepcion de
obligacion de contribucion a la CRC para proveedores del servicio de acceso a Internet fijo residencial
con menos de 30 mil accesos. En concreto, el articulo 10 de la citada ley adiciond un paragrafo al
articulo 24 de la Ley 1341 de 2009, segln el cual los proveedores de menor tamaiio se exceptian del
pago de la contribucion anual a la CRC, por concepto de los ingresos obtenidos por la provision del
servicio de acceso a Internet fijo residencial minorista. Tal excepcion esta sujeta a lo definido en el
articulo 11 de la Ley 2108 de 2021, mediante el cual se adicion6 un paragrafo al articulo 36 de la Ley
1341 de 2009, que determina una excepcion de contribucion hacia el Fondo Unico TIC para los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que proveen el servicio de acceso a Internet
fijo residencial minorista que, al 31 de diciembre de 2020 tengan por lo menos un (1) usuario y menos
de treinta mil (30.000) usuarios. Tal excepcion es por cinco anos, contados desde la aprobacién del plan
de inversiones por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

De todo lo expuesto, es importante tener presente que el marco regulatorio expedido por la Comision
a lo largo de los afos, compilado en la Resolucién CRC 5050 de 2016, ha propendido por la simplificacién
normativa, la eliminacion de cargas regulatorias innecesarias, y por la promocion del despliegue de
infraestructura y la masificacion de los servicios, lo cual se alinea con el mandato dado por la Ley 2108
de 2021.

Dicho marco regulatorio ya contempla medidas diferenciales para proveedores de menor tamafio, y
tales medidas abarcan a los proveedores objeto del presente proyecto regulatorio, razén por la cual en
ciertas tematicas como el régimen de calidad y reportes de informacion de tarifas no se identifican
obligaciones que deban ser flexibilizadas en mayor medida, o sobre las cuales se requiera realizar alguna
modificacién adicional. Incluso, en lo que seria el costo de la contribucidn a la CRC, la ley ya establecio
la excepcion para los ISP que registraron, al 31 de diciembre de 2020, menos de 30 mil usuarios.

6. ALTERNATIVAS REGULATORIAS

A partir del ejercicio de formulacién del problema y los objetivos trazados para el presente proyecto
regulatorio, asi como la consulta realizada entre noviembre y diciembre de 2021, esta Comision identificd
de manera preliminar y planteé al sector, la posibilidad de intervenir ocho (8) tematicas que hacen parte
de los regimenes de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, de
acceso e interconexion, de calidad y de reportes de informacién, contenidos en la Resolucion CRC 5050
de 2016. Tales tematicas y alternativas pueden ser consultadas en el documento “Alternativas
Regulatorias™s publicado el 22 de febrero de 2022.

35 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES, Documento de Alternativas Regulatoria — Promocion de la
conectividad a internet fijo en zonas de dificil acceso. Op. Cit. Pag 40 — 63.
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En la presente seccion se hace un breve recuento de las respuestas y comentarios recibidos respecto
del mencionado documento de alternativas y se sefialan las modificaciones realizadas sobre listado
preliminar de tematicas y alternativas, para luego precisar las que efectivamente seran evaluadas para
la determinacion del paquete de medidas diferenciales para los ISP objeto del presente proyecto
regulatorio.

6.1. Comentarios recibidos sobre el documento de alternativas regulatorias

Dentro del plazo otorgado para remitir comentarios al documento de Alternativas Regulatorias del
presente proyecto, se recibieron respuestas, observaciones y sugerencias de los siguientes agentes:

Tabla 6.1. Agentes que remitieron comentarios al documento de

A\

"Alternativas Regulatorias”
a . Nombre para referir en
Razon social adelante ‘

Asociacion Colombiana de Ingenieros ACIEM
Azteca Comunicaciones Colombia S.A.S. Azteca
Comunicacion Celular S.A. Claro
Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ETB
Colombia Telecomunicaciones S.A. Telefénica
Colombia Mdvil S.A., UNE EPM Telecomunicaciones S.A y Edatel S.A. Tigo
Unién Temporal Energia Telecomunicaciones S3 UTETS3

Fuente: Elaboracion CRC

A continuacidn, se hace un recuento de las observaciones y respuestas suministradas por estos agentes.
Los textos completos se pueden consultar en la pagina web de la CRC:

6.1.1. Comentarios generales
¢ Sobre la motivacion del proyecto regulatorio y su alcance

ACIEM sefala que son acertados los propositos y la metodologia que sustenta el proyecto regulatorio
para cumplir la exigencia legal. Indica que también se deberian analizar y establecer medidas que
puedan incentivar la demanda. Por su parte, Azteca menciona que reconoce las dificultades técnicas y
costos asociados que deben asumir los proveedores de redes y de servicios de Internet objeto del
proyecto, asi como las cargas administrativas asociadas al cumplimiento regulatorio, que al final
repercuten en el problema identificado.

Claro considera que se debe establecer un plazo maximo de vigencia para las medidas diferenciales a
implementar, definir metas especificas para evaluar su efectividad y prever el monitoreo constante de
los efectos de estas. Sefiala que las medidas que se adopten deben ser aquellas que flexibilicen el
cumplimiento de ciertas obligaciones regulatorias, pero no aquellas que las eliminen.

3% Para acceder al micrositio de proyecto se puede ingresar la siguiente URL en el navegador de internet:
https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-38-3-7
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e Sobre los ISP beneficiarios de las medidas diferenciales

Claro sefiala que es necesario definir claramente lo que se entiende por una zona rural, apartada y de
dificil acceso, para la aplicacion de las medidas propuestas. Solicita que se establezca claramente este
concepto y ademas se sefiale estrictamente el listado de municipios en los que se aplicaran las
condiciones diferenciales.

Telefénica sugiere que se tome como referencia el trabajo que derivo en la expedicidn de la Resolucion
CRC 5321 de 2018, norma en la que se determind que 876 municipios del pais tuvieran un tratamiento
diferencial, gracias a que procedid a redefinir las categorias de aplicacién de la norma de calidad,
teniendo en cuenta variables de estructura, sociodemograficas y de desempefio como la distancia, el
Indice Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI) y el Indice de concentracién de mercado (HHI).

UTETS3 precisa que el mandato de la Ley es explicito en sefalar que los ISP objeto del paquete de
medidas diferenciales son aquellos que tenian menos de 30.000 usuarios al corte del 30 de junio de
2020 y no solamente a aquellos que mantengan en la actualidad una cantidad por debajo de dicho
numero de usuarios. Indica que de no considerarse este parametro dejaria por fuera de la regulacion a
actores que, efectuando un importante esfuerzo, han superado hoy el limite de 30.000 usuarios, pero
que a corte del 30 de junio de 2020 tenian menos de dicha cantidad. Solicita reformular los objetivos
del proyecto en el sentido de incorporar a todos los actores que tuvieren “ menos de treinta mil (30.000)
usuarios reportados en el Sistema de Informacion Integral del Sector de TIC -Colombia TIC- con corte
al 30 de junio de 2020'.

¢ Potenciales riesgos del proyecto regulatorio

ACIEM sefala que las alternativas de flexibilizacion planteadas, pueden llevar a una completa
desregulacién para los proveedores que presten el servicio de Internet fijo en las zonas de dificil acceso;
menciona que tal situacién podria generar un detrimento en los niveles de calidad de los servicios
ofrecidos y que no se cumpla con los indicadores de disponibilidad; capacidades; velocidades y
coberturas requeridas para responder a las necesidades de las zonas apartadas y dar cumplimiento a
las politicas publicas en materia de conectividad fija.

Claro indica que es importante realizar una revision del nimero de usuarios reportados por los
proveedores que seran beneficiarios de las medidas diferenciales, asi como un control continuo de los
operadores que seran beneficiarios de las medidas, con el objetivo de garantizar que estos Ultimos sean
los que realmente cumplen la condicion legal establecida. Manifiesta que se deben definir requisitos
muy estrictos que (i) impidan que los operadores adquieran o celebren negocios juridicos con otros
operadores que no son beneficiarios, para asi convertirse en beneficiarios de las medidas especiales y
que (ii) evite que los operadores beneficiados por las medidas, luego de expedida la regulacion, vendan
o realicen negocios juridicos de transferencia a otros operadores para acceder por esta via a las medidas
especiales mencionadas.

ETB sefiala que todos los operadores deben incurrir en elevados costos para desplegar el servicio de
Internet fijo en las zonas apartadas o en las que no tienen servicio. Precisa que tales costos, de ninguna
manera se alivianan por el hecho de que la empresa actualmente tenga cobertura en otras zonas que
puedan ser densamente pobladas o no. Por lo anterior, considera que es necesario evaluar el
establecimiento de medidas diferenciales a las que también puedan acceder proveedores con mas de
30.000 usuarios con el fin de promover la conectividad a Internet en zonas con baja asequibilidad al
servicio, sean rurales o urbanas. Indica que de no ser asi, la CRC estaria generando una alteracion
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artificial al mercado, dejando en una posicién competitiva desventajosa a los operadores tradicionales,
especialmente aquellos como ETB que no son comparables con los tres operadores lideres. Asimismo,
esto generaria un desincentivo para estos operadores frente al despliegue de infraestructura en zonas
rurales, apartadas o de dificil acceso.

Tigo manifiesta que en su condicién de PRSTM resultara afectado con la eventual regulacion que resulte
del mismo y por ello llama la atencion sobre los posibles efectos sobre la libre y leal competencia que
puede generar la expedicion de un proyecto regulatorio de estas caracteristicas. Solicita considerar
mecanismos que propicien la conectividad en zonas de dificil acceso, para todos los agentes del mercado
y en consecuencia, se establezcan medidas diferenciales no solo respecto de los ISP que cuenten con
menos de 30.000 usuarios en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, sino que ademas se otorguen
beneficios regulatorios respecto de todos los prestadores de servicios de telecomunicaciones que lleguen
a las localidades propiamente dichas.

e Sobre el problema identificado

Telefénica senala que, frente al problema identificado, correspondiente a la “deficiencia de conectividad
del servicio de Internet fijo en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso”, falta referenciar los
problemas de competencia, de elevada concentracion en cabeza de Claro, y precios altos fruto de esa
caracteristica, que fueron sefalados por la OCDE en el documento “Reviews of Digital Transformation
Going Digital in Colombia” de 2019. Respecto de la consecuencia de altos precios en la prestacion del
servicio de Internet fijo y la intencidn de combatir esta situacion fomentando la entrada de nuevos
agentes, cita al BID? para sefialar que es un problema de costos que enfrentan los operadores y refieren
las recomendaciones de este organismo frente a tal situacion.

ETB manifiesta que no se debe asumir que todos los proveedores del servicio de Internet fijo residencial
minorista con mas de 30.000 usuarios reportados pertenecen a una misma categoria y, por tanto, no
se les debe dar el mismo tratamiento. Sefala que los tres operadores que encabezan la lista de ingresos
y participacion de nimero de accesos a Internet fijo tienen operaciones distribuidas a lo largo del
territorio nacional (el primero en mayor medida que los dos que le siguen), mientras que ETB concentra
el 96% de sus accesos a Internet fijo en dos departamentos. Indica que, no puede afirmarse que ETB
cuenta con un despliegue de infraestructura fisica y administrativa igual de robusta que los tres
operadores lideres, ni que se encuentre en igualdad de condiciones para dar cumplimiento a las cargas
normativas. Menciona que, en términos de economias de escala en zonas apartadas, rurales o de dificil
acceso ETB es mas similar a los operadores de menos de 30.000 usuarios, que a los tres operadores
con quienes se le agrupa en los analisis de accesos e ingresos.

6.1.2. Comentarios y respuestas sobre las tematicas y alternativas replanteadas

¢ Sobre la obligaciéon en materia de linea de atencién telefénica

Azteca y Claro sefalan que la alternativa de mayor pertinencia es la de reducir el horario de
disponibilidad de la linea de atencién de 24 horas a la franja de 5:00 a 00:00 horas, incluso cuando la

PQR esté relacionada con fallas en la prestacién del servicio o activacion de recargas. Adicionalmente,
Azteca sefiala que la opcion de la exclusion de obligacion con ocasion de la digitalizacion de las

37 Informe sobre la situacion de conectividad de Internet y banda ancha en Colombia. BID Javier Marin Xavier Barragan Martinez
Antonio G. Zaballos. https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Informe-sobre-la-situaci%C3%B3n-de-
conectividad-de-Internet-y-banda-ancha-en-Colombia.pdf
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interacciones debe considerarse en todo caso y senala que podrian coexistir las dos medidas en la
normatividad.

¢ Sobre la obligaciéon en materia de compensacion por falta de disponibilidad de red

Azteca considera que la alternativa de no hacer exigible la compensacion automatica es la que mas se
ajusta al objetivo del proyecto, especialmente cuando las fallas del servicio resulten de factores
exdgenos que se encuentren por fuera del control directo de los proveedores del servicio. Indica que,
para casos diferentes, es decir, los de manejo directo del ISP, es pertinente implementar la medida de
ampliar la cantidad de horas en que procede la compensacion. Sefala que el plazo de cinco (5) horas
es insuficiente y explica que, en promedio, en zonas de dificil acceso toma 48 horas la atencién y
reparacion de una falla, como consecuencia de las topologias de algunas regiones del pais, asi como
restricciones de transporte que incrementan el tiempo de atencion y solucion de las fallas. Propone que
el plazo para que proceda la compensacién se incremente, por lo menos a 48 horas.

Por su parte Claro considera que la alternativa mas adecuada es ajustar el plazo para que proceda la
compensacion automatica cuando la falla supere cinco (5 horas) continuas o interrumpidas dentro de
un mismo mes.

¢ Sobre la medida de acceso a infraestructura de terceros para la provision de servicios
de telecomunicaciones

Claro senala que se debe optar por la alternativa de definir condiciones especificas para los ISP en
relacion con la interaccién que debe darse entre las partes de un acuerdo de comparticion de
infraestructura de postes y ductos e infraestructura eléctrica. Al respecto Azteca sefiala que falta
especificar cuales son las condiciones que deben darse en dichos acuerdos.

Adicionalmente, Azteca manifiesta que la problematica para acceder a la infraestructura de terceros es
compleja para los proveedores, dado que el tiempo que los duefios o administradores de la
infraestructura tardan en emitir conceptos -favorables o desfavorables- no resultan acordes con las
necesidades del mercado. Sefala que las dilaciones son con frecuencia injustificadas. Es asi como se
retrasa ineficientemente el despliegue de infraestructura por parte de los PRST para el acceso del
servicio de Internet minorista. Menciona que en otros casos, después de la respectiva espera, el
proveedor emite un concepto no favorable por presuntas razones técnicas, sin que estas sean claras
para el PRST solicitante, especialmente cuando el duefio o administrador de la infraestructura pasiva
(p.e. operador de la red eléctrica) ostenta a su vez la calidad de PRST, y precisa que esa situacion
constituye una clara barrera para el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones y para la
competencia de operadores en determinadas zonas del pais.

Azteca también sefiala que se deben definir claramente las condiciones en las que se deben dar dichos
acuerdos, para lo cual propone que los plazos de aprobacion de viabilidad del uso de la infraestructura
pasiva de no sean mayores a 10 dias habiles y que se imponga a los proveedores de infraestructura
pasiva, la obligacion de justificar los conceptos negativos para el uso de su infraestructura.

Sobre esta misma tematica, Azteca indica que uno de los objetivos de este proyecto deberia estar
encaminado a establecer como prioridad la regulacion de costos para los ISP, explica que, sin tal
diferenciacion tarifaria, no sera facil para los operadores encontrar la viabilidad financiera que los motive
a prestar servicios de Internet en dichas zonas o que, haciéndolo, las tarifas para los usuarios finales
sean asequibles y acordes con sus necesidades de conectividad.
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Adicionalmente menciona que se presentan cobros excesivos por derechos de paso y servidumbres,
para la instalacion, operacion y mantenimiento de las redes de telecomunicaciones en predios privados.
Indica que el pago de tales derechos le corresponde es al duefio de la infraestructura y no al PRST que
ya esta pagando un valor por el derecho de uso de dicha infraestructura.

e Sobre la obligacién del reporte por afectacion del servicio

Claro indica que la alternativa a implementar debe ser la de flexibilizar las condiciones de reporte de
afectaciones de servicio en cabeza de los ISP. Azteca sefala que falta claridad en qué consiste tal
alternativa y propone: (i) Ampliar el plazo para el reporte a las 12 horas siguientes a la deteccion de la
afectacion o (ii) Extender a los ISP objeto del proyecto la exclusidon que existe actualmente en la
regulacion para este reporte para los operadores con participacion inferior al 1% en el nimero de
accesos.

e Sobre la obligaciéon de medicion de indicadores de calidad

Azteca considera que la alternativa mas acorde con el objetivo del proyecto es la de eliminar la obligacion
de medir indicadores de calidad para el servicio a Internet lo cual, sefiala, esta en linea con la exencion
de cumplimiento de indicadores que actualmente existe para 876 municipios del pais, e indica que esa
experiencia ha resultado positiva tanto para los operadores, como para los mismos usuarios.

Por su parte Claro sefiala que se debe adoptar la alternativa de flexibilizar las condiciones de medicion
de indicadores de calidad. Menciona que es importante tener en cuenta que las medidas adoptadas por
la Resolucion CR 5321 de 2018, tienen como sustento y reconocen las mismas condiciones que se estan
considerando en el proyecto regulatorio. Indica que, a pesar de haber pasado cuatro afios, las
circunstancias particulares de los 876 municipios no han cambiado y en tal sentido deben continuar las
medidas regulatorias diferenciales, no solo para los ISP de este proyecto sino como ha venido siendo
hasta el momento, para todos los servicios de comunicaciones y para todos los operadores.

UTETS3 destaca que la excepcion que se realiza de algunos municipios para el cumplimiento de ciertas
obligaciones de calidad y que se listan en el Anexo 5.7 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, es uno de
los pilares que promueve una penetracién del servicio en zonas apartadas y de dificil acceso. Sefiala
que la calidad que se fija en varios indicadores depende, en muchos casos, no solo de las redes de
acceso con las que se atiende directamente a los usuarios y que controla y gestiona cada ISP, sino que
también debe considerar la calidad del servicio de transporte disponible en cada zona o municipio,
normalmente suministrado por un Unico proveedor de redes de servicios portadores.

Adicionalmente, UTETS3 manifiesta que es fundamental que, antes de generar condiciones de cambio
en el Anexo 5.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 y eventuales ajustes que generen mayores cargas
a los ISP que atienden a los usuarios, la CRC intervenga aguas arriba la cadena de valor del servicio
portador para cada municipio, generando una obligacion clara de disponibilidad con su correspondiente
gradualidad en el tiempo para alcanzar indicadores de calidad minimos en los servicios portadores, en
especial en las regiones y municipios donde solo existe en la practica un operador con capacidades
suficientes para soportar el transporte que requieren los servicios de banda ancha, pero que no cuenta
con redes debidamente anilladas y redundantes que aseguren la disponibilidad correlativa a las
exigencias que se pretendan en algin momento para los ISP que atienden dichos municipios.
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UTETS3 también sefala que una regulacion exigente en materia de calidad (disponibilidad) en regiones
apartadas es una amenaza a cualquier iniciativa de seguir avanzando en el cierre de la brecha digital,
dado que ocasionaria muy probablemente un incremento de costos nada despreciables que los ISP
deberan trasladarle al usuario.

e Sobre las obligaciones del reporte de formatos con periodicidad trimestral

Claro indica que deben ser descartadas las alternativas referidas a que las potenciales medidas
diferenciales aplique a los ISP con una participacion inferior al 1% en el nimero de accesos fijos
residenciales a nivel nacional, puesto que no son acordes con la condicién descrita en la Ley 2108 de
2021 de que tales medidas estan dirigidas a los ISP con menos de 30 mil accesos fijos residenciales.
Sefala que debe adoptarse la opcién de modificar la periodicidad del reporte de los formatos T.1.1.,
T.1.3., T.4.2. y T.4.3. de trimestral a semestral para los ISP objeto del proyecto.

Por su parte Azteca manifiesta que la medida mas adecuada es excluir de la obligacion del reporte de
dichos formatos a los ISP objeto de proyecto e incluso a los que tienen una participacion inferior al 1%
en el total de accesos residenciales. Menciona que este trato diferencial incentiva el despliegue de
infraestructura, ya que disminuye la carga administrativa y operativa a los ISP. También sefala, que
una alternativa subsidiaria a la anterior es la ampliacion de la periodicidad de estos reportes de trimestral
a anual.

o Sobre la obligacion del reporte del formato T.1.2. Planes tarifarios individuales y
empaquetados de servicios fijos

Azteca considera pertinente implementar la alternativa de excluir o eliminar el Formato T.1.2. de las
obligaciones contempladas en el Titulo de Reportes de Informacion de la Resolucion 5050 de 2016, el
cual actualmente solo le aplica a los ISP con participacion inferior al 1% en el total de accesos
residenciales a nivel nacional. Por su parte, Claro sefala que se debe optar por ampliar la periodicidad
del reporte del Formato T.1.2 de semestral a anual solo para los ISP objeto del proyecto.

e Sobre la obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos sobre uso de infraestructura
eléctrica o de telecomunicaciones

Claro indica que se debe ampliar el plazo de reporte del Formato T.3.3., de 10 a 30 dias habiles después
del perfeccionamiento del acuerdo, para los ISP objeto del proyecto.

Azteca sefiala que dicho reporte debe ser eliminado del Titulo de Reportes de Informacion de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, explicando que, a su juicio, la informacion solicitada no resulta relevante
para la CRC, en la medida en que los precios tope del uso de la infraestructura, que es lo que en la
practica se reporta en este formato, se encuentran regulados y, en ningln caso, el acuerdo entre las
partes podra superarlos.

Azteca también sefala que el Formato T.3.3., no constituye una fuente de informacién util al regulador
en relacion con la cantidad de infraestructura —ndmero total de postes y ductos- objeto del acuerdo,
como quiera que esta informacion no es detallada en el reporte. Adicionalmente, menciona que la
obligacién de reporte de los acuerdos de comparticion fue derogada desde la Resolucién 5586 de 2019
(articulo 80), indica que tal obligacién se encontraba establecida en el articulo 4.10.2.6 de la Resolucién
5050 de 2016, y concluye que, bajo su criterio, si la obligacion de reporte se elimind del marco juridico,
en consecuencia, el formato de reporte también debe desaparecer del ordenamiento aplicable.
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Ademas de la recomendacion de optar por la alternativa de eliminacién de la obligacién del reporte del
Formato T.3.3. para los ISP del proyecto regulatoria, Azteca manifiesta que esta excepcion debe
extenderse para los ISP que tengan una participacion inferior al 1% en el nimero de accesos fijos
residenciales, ya que constituye un trato realmente diferencial para este tipo de ISP.

e Sobre los criterios a tener cuenta en la evaluacion de alternativas

Azteca indica que el despliegue de infraestructura en zonas rurales y municipios alejados requiere unos
costos iniciales considerables, por lo que es muy importante que se implementen medidas realmente
diferenciales que generen los incentivos para el despliegue de infraestructura y la provisiéon de servicios
de Internet de calidad a precios asequibles a colombianos que habitan las mencionadas zonas. Sefala
la importancia de disminuir los costos en los que tiene que incurrir un ISP para el despliegue de su
infraestructura derivados, por ejemplo, tanto del acceso a infraestructura pasiva como las obligaciones
establecidas en la regulacién respecto a la calidad de los servicios y presentacién de reportes de
informacion bajo los parametros de tiempo y forma que exige el regulador, so pena de la imposicion de
sanciones econodmicas por parte de las entidades de Vigilancia, Inspeccion y Control. También menciona
que, sin los incentivos adecuados al despliegue, los costos adicionales en los que se incurra terminan
afectando a los usuarios y limitando la demanda de estos servicios.

¢ Propuestas de inclusion de otras alternativas regulatorias

ETB propone incluir dentro de las temdticas o alternativas a evaluar la flexibilizacion de lo dispuesto en
el articulo 2.1.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en el sentido de permitir a los operadores que
ofrezcan el servicio de acceso a Internet fijo residencial minorista a través de fibra optica al hogar
(FTTH) en estratos 1 y 2, y respecto de planes de Internet banda ancha, con precio mensual de hasta
2.5 UVT, pactar clausulas de permanencia minima por periodos de hasta 36 meses. Sefala que esta
flexibilizacion regulatoria incentivaria el despliegue de redes de fibra dptica en territorios urbanos o
rurales que aun no cuentan con esta tecnologia y que, por ese motivo, se encuentran inmersos en la
brecha digital por calidad que se viene ampliando en el pais.

6.2. Tematicas excluidas de evaluacion de alternativas

Teniendo en cuenta las observaciones recibidas respecto del documento de alternativas regulatorias,
las medidas diferenciales vigentes para operadores de menor tamafio que se describen en la seccion
6.1 del presente documento, asi como los avances del proyecto regulatorio “Comparticion de
infraestructura pasiva Fase I1”, se concluyd que no es factible mantener algunas tematicas y alternativas
como potenciales medidas regulatorias en el presente proyecto por las razones que se exponen en las
Tablas 6.2. y 6.3.

Tabla 6.2. Tematicas descartadas para evaluacion

Acceso a infraestructura de terceros para la provision =~ Aungue la necesidad de definir condiciones claras para
de servicios de telecomunicaciones. la interaccién entre el duefio de la infraestructura y el
solicitante fue puesta de presente por los ISP que
enviaron comentarios en la etapa de participacion
sostenida entre el 17 de noviembre y el 17 de diciembre
de 2021 -por lo cual se incluyé como tematica en el
documento de alternativas regulatorias-, debe decirse
que en desarrollo del proyecto “Comparticion de
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Tematica descartada Justificacion
infraestructura pasiva Fase II"3® se viene analizando
esta problematica, no solamente para los ISP de menor
tamafio, sino en general para todos los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones que requieren
hacer uso de infraestructura pasiva.

Reporte de afectacion de servicio. Como se explicd en la seccion 5 del presente
documento, actualmente los proveedores del servicio
de acceso a Internet con participacion inferior al 1%
de la base de suscriptores nacional (sin considerar el
segmento corporativo) estan eximidos de efectuar este
reporte. Dado que a cuarto trimestre de 2021 el 1%
del total de accesos residenciales a nivel nacional
corresponde a 78.045 accesos, es claro que la
condicion dada por la Ley 2108 de 2021 (30 mil
accesos 0 menos) ya esta recogida en la regulacion
general vigente, sin que sea necesario continuar con
el andlisis de esta tematica.

Medicion de indicadores de calidad. Como se explico en la seccion 5 del presente
documento, actualmente los proveedores del servicio
de acceso a Internet con participacion inferior al 1% de
la base de suscriptores nacional (sin considerar el
segmento corporativo) estan eximidos de medir y
reportar los indicadores de calidad. Dado que a cuarto
trimestre de 2021 el 1% del total de accesos
residenciales a nivel nacional corresponde a 78.045
accesos, es claro que la condicion dada por la Ley 2108
de 2021 (30 mil accesos 0 menos) ya esta recogida en
la regulacion general vigente, por lo que el objetivo
perseguido con el analisis de esta tematica ya esta
recogido en la regulacion general.

Formatos T.1.1. “Ingresos” 3 y T.1.3. “Lineas o Se debe tener en cuenta que los ISP que seran

accesos Yy valores facturados o cobrados de servicios = beneficiarios de las medidas diferenciales a establecer,

fijos individuales y empaquetados”4® retinen el 5.8% del total de accesos residenciales y 8%
de los ingresos del servicio de Internet fijo. Asi, la
ausencia total o parcial de la informacién de accesos y
de ingresos de este grupo de operadores en el sistema
Colombia TIC, puede limitar el seguimiento a las metas
de conectividad, asi como los diferentes analisis
relacionados con este servicio. Adicionalmente, tal
situacion implica que se realicen solicitudes de
informacion particular a los operadores, para la
definicién de politicas para el cierre de la brecha de
cobertura o para los andlisis de mercado, lo que se
traduce en una nueva carga administrativa para los ISP
y para la Comision.

Por tanto, no resulta pertinente la evaluacion de
alternativas relacionadas con la modificacion de

38 Informacion del proyecto regulatorio disponible en https://crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-71-19b
39 Disponible en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion crc 5050 2016.htm#FORMAT0%20T.1.1
40 Disponible en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion crc 5050 2016.htm#FORMAT0%20T.1.3
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Tematica descartada Justificacion

periodicidad o de eliminacion de la obligacion de
reporte de los formatos T.1.1. y T.1.3.

Formato T.1.2. “Planes tarifarios individuales y Acorde con lo sefialado en la seccion 5 del presente

empaquetados de servicios fijos”4! documento, el Formato T.1.2 corresponde a una
medida diferencial para los ISP que tienen una
participacion inferior al 1% en el total de accesos
residenciales a nivel nacional, en lo que respecta a la
obligacion del reporte de tarifas de que trata el articulo
1.1.10 del Titulo de Reportes de Informacion de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Tal medida diferencial
cobija a los ISP objeto del presente proyecto
regulatorio.

Por otra parte, la informacion de tarifas que se debe
reportar a través del Formato T.1.2. se refiere solo a la
oferta tarifaria vigente al final de cada semestre; la
preparacion y reporte de esta informacion es mucho
mas sencilla en comparacion con la que se debia
presentar a través de la antigua version del Formato
1.2 que incluia suscritores por plan tarifario.

Por tanto, no se considera pertinente incrementar la
diferenciacion que ya se contempla en la obligacion del
reporte de tarifas que tienen los ISP de mayor tamaiio.

Tabla 6.3. Alternativas descartadas para evaluacion

Tematica Alternativa descartada Justificacion
Linea de atencion Cuando las interacciones sean Dado que la flexibilizacion que se planteaba
telefonica migradas a la digitalizacion, el con esta alternativa estaba condicionada a

operador no se encontrara en la la digitalizacion de las respectivas
obligacion de atenderlas a través de interacciones, el efecto de la medida solo se
la linea de atencion telefdnica. materializaria en el mediano y largo plazo
para la mayoria de ISP*, pues se requeriran
desarrollar e implementar procesos que
permitan dicha digitalizacion. Por tanto, se
opté por combinar esta alternativa con la
alternativa de disminucion del horario de
atencion, de tal manera que las alternativas
a evaluar para esta tematica ofrecieran
beneficios inmediatos para los ISP objeto
del proyecto. Este cambio es acorde con el
planteamiento realizado sobre esta tematica
por parte de Azteca en sus comentarios.
Compensacién por falta No procedera la compensacion @ Ante los potenciales riesgos manifestados
de disponibilidad del automatica ante falta en la por algunos agentes, de la eliminacién de
servicio continuidad del servicio, para los ISP | incentivos para garantizar un minimo de
objeto del proyecto. calidad del servicio y de una posible
desproteccion de los usuarios, se descartd
esta alternativa. Se mantiene entonces la

“1 Disponible en: https://normograma.info/crc/docs/resolucion crc 5050 2016.htm#FORMAT0%20T.1.2
“2 En atencion a que la digitalizacion requiere el desarrollo e implementacion de procesos que permitan su puesta en
funcionamiento.
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Tematica Alternativa descartada Justificacion

alternativa consistente en aumentar el
tiempo a partir del cual debe efectuarse la
compensacion, y aunqgue inicialmente se
habia planteado que fuera de 5 horas -el
doble de lo que esta vigente actualmente-,
seglin se explica en la seccion 8.2.2, la
propuesta regulatoria incluye una referencia
a 7 horas para este efecto.

Formatos trimestrales Medidas diferenciadas para ISP con @ Si bien tales alternativas resultan acordes

T.4.2. “Monitoreo de participacion inferior al 1% en el con el conjunto de ISP a los que

Quejas” y T.4.3. numero de accesos fijos actualmente les aplican medidas

“Indicadores de quejas y residenciales. diferenciales de calidad y de reporte de
peticiones” tarifas, en el presente proyecto — para todas
las tematicas- se aplicara el

condicionamiento de 30 mil accesos
residenciales que sefiala el paragrafo 1 del
articulo 31 de la Ley 1978. Por tanto, no se
tendran en cuenta las alternativas en las
que se sefalaba que las medidas podrian
aplicar para los ISP con participacion inferior
al 1% en el nimero de accesos fijos
residenciales (78 mil accesos) a nivel
nacional.
Excluir de la obligacion del reporte = Al revisar las cifras de PQR reportadas para
del formato a los ISP objeto del el 3T de 2021 por los ISP que seran
proyecto. beneficiarios de las medidas diferenciales,
se identificd que este grupo de operadores
reine el 8% del total de quejas. Esta
condicion hace inviable contemplar la
alternativa de exclusion de la obligacion del
reporte de los formatos de usuarios, pues
en todo caso seria necesario realizar
requerimientos particulares con el fin de
conocer el comportamiento de quejas,
peticiones y medicion del indicador de
satisfaccion al usuario en los medios de
atencion en este grupo de operadores y asi
evaluar si existe o no alguna afectacion a los
usuarios por las medidas diferenciales.
Formato eventual T.3.3. Medidas diferenciadas para ISP con En el presente proyecto se aplicara, para
“Acuerdos sobre uso de participacion inferior al 1% en el todas las temadticas revisadas, el
infraestructura eléctrica o = ndmero de accesos fijos = condicionamiento de 30 mil accesos
de telecomunicaciones” residenciales. residenciales que senala el paragrafo 1 del
articulo 31 de la Ley 1978 para definir los
ISP  beneficiarios de las medidas
diferenciales. Por tanto, se descartan las
alternativas en las que se senalaba que las
medidas podrian aplicar para los ISP con
participacion inferior al 1% en el nimero de
accesos fijos residenciales (78 mil accesos)
a nivel nacional.
Fuente: Elaboracion CRC
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6.3. Nuevas tematicas incluidas para evaluacion

Teniendo en cuenta que dentro de las respuestas y comentarios que se recibieron respecto del
documento de Alternativas Regulatorias algunos agentes plantearon, entre otros aspectos, la necesidad
de (i) evaluar alternativas relacionadas con los precios mayoristas que enfrentan los ISP objeto del
proyecto regulatorio; (ii) la inclusion de medidas diferenciales para proveedores que tienen mas de 30
mil accesos residenciales, pero que también tienen presencia en zonas de dificil acceso o que tienen el
interés de llevar el servicio a esas zonas; Y (iii) la inclusion de alternativas relacionadas con la ampliacion
del tiempo de permanencia minima en la suscripcion de contratos de servicios fijos; se reitera que el
paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, incorporado por el articulo 6 de la Ley 2108 de
2021, sefala que el paquete de medidas regulatorias diferenciales a adoptar versa respecto de aquellos
elementos que no sean esenciales para la prestacion del servicio, aspecto que se analizd en la seccion
2 del presente documento. Por lo tanto, se insiste en que dichas medidas no abarcan tematicas tarifarias
ni de las condiciones del contrato de prestacion del servicio.

Adicionalmente, en lo que respecta a la definicion en el presente proyecto de medidas diferenciales que
beneficien a los ISP que tienen mas de 30 mil accesos residenciales, se reitera que tales medidas se
evallan, en virtud del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, en el marco de cada proyecto regulatorio y
de acuerdo con la tematica que en cada caso se desarrolla.

Una vez aclarado lo anterior, se debe precisar que a partir de los nuevos andlisis realizados por la
entidad teniendo en consideracion algunos de los comentarios recibidos en las dos consultas sectoriales
hasta ahora realizadas, se identifico la pertinencia de incluir las siguientes tematicas u obligaciones
dentro de las potenciales medidas a flexibilizar:

0] La obligacion de certificacion por auditor externo, de los resultados de la medicion del indicador
de satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, establecida en el
numeral 2.1.25.7.4. de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

(i) La obligacion de disponer de pagina web y de una red social para recibir PQR de los usuarios,
lo cual se encuentra establecido en los articulos los articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

En la siguiente seccién se listan las alternativas a evaluar para estas dos tematicas, junto con las
alternativas para las demas tematicas previamente identificadas. La descripcién de cada alternativa se
presenta en la seccion 8.2 del presente documento de manera previa al ejercicio de evaluacion.

6.4. Alternativas regulatorias sometidas a evaluacion

De acuerdo con las aclaraciones previamente suministradas, los apartados sobre los cuales se analizan
tematicas u obligaciones a flexibilizar corresponden al Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones y al Régimen de Reportes de Informacion Periddica. A
continuacion, se listan tales obligaciones y las alternativas que seran sometidas a evaluacion en cada
caso. El detalle de cada alternativa se puede consultar, junto con el ejercicio de evaluacion, en la seccién
8.2.
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6.4.1. Tematicas del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios

e Obligacion de linea de atencion telefonica establecida en el articulo 2.1.25.3 de la Resolucién CRC
5050 de 2016

1. Statu quo: Disponibilidad de la linea de atencion telefonica entre las 5:00 y 0:00 horas,
los 7 dias de la semana y disponibilidad las 24 horas del dia, para las PQR relacionadas
con fallas en la prestacion del servicio y activaciones de recargas.

2. Disponibilidad de la linea de atencion telefénica entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias
de la semana para todas las PQR.

3. Incentivo a la digitalizacion de la atencién de la linea telefénica -sin que sea requerido
contar con personal humano-. Si no se efectda la migracion a la digitalizacion, la linea
de atencidn telefénica deber estar disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de
la semana para todas las PQR.

e Obligacién de disponer de pagina web y red social (medios digitales) como medios de atencién al
usuario para recibir PQR, establecida en los articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 de la Resolucion CRC 5050
de 2016.

Alternativas a evaluar
1. Statu quo: Disponer de pagina web y una red social para recibir PQR.

2. Exclusion de la obligacion de disponer de pagina web y red social para recibir PQR.

3. Disponer al menos uno de los dos medios de atencidon digitales sefalados en la
regulacion (pagina web o red social) para recibir PQR.

e Obligacién de compensacion ante fallas en la disponibilidad del servicio establecida en el articulo
2.1.11.2 y el anexo 2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016

Alternativas a evaluar
1. Statu quo: Compensacidon procede cuando la falta de disponibilidad del servicio sea
superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes.

2. Compensacion procede cuando la falta de disponibilidad del servicio sea superior a siete
horas (7 horas) continuas o interrumpidas dentro de un mismo mes.

e Obligacion de certificacion por auditor externo, de los resultados de la medicion del indicador de
satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los canales de atencion, establecida en el numeral
2.1.25.7.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Alternativas a evaluar
1. Statu quo: Certificacion de auditor externo trimestral.

2. No requerir la certificacién de auditor externo.
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Alternativas a evaluar

3. Certificacion de auditor externo anual.

6.4.2. Régimen de Reportes de Informacion Periddica

¢ Obligacion del reporte de los formatos T.4.2. “Monitoreo de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas
y peticiones” establecido en el Titulo de Reportes de Informacion de la Resolucién CRC 5050 de
2016.

1. Statu quo: El reporte se realiza con periodicidad trimestral.
2. El reporte se realiza con periodicidad semestral.
3. El reporte se realiza con periodicidad anual.

4. Se define un formato especial con menor cantidad de campos, la periodicidad se
mantiene trimestral.

e Obligacién del reporte del formato con periodicidad eventual T.3.3. “Acuerdos sobre uso de
infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones” establecido en el Titulo de Reportes de
Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 2016

1. Statu quo: El reporte se realiza dentro de los 10 dias habiles siguientes al
perfeccionamiento del acuerdo.

2. El reporte se realiza dentro de los 30 dias habiles siguientes al perfeccionamiento del
acuerdo.

3. Excluir de la obligacién del reporte del formato T.3.3. a los ISP objeto del proyecto.

7. METODOLOGIA DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS

En el marco de la aplicacion del AIN y considerando el plazo perentorio determinado por el articulo 6
de la Ley 2108 de 2021, de acuerdo con el cual la CRC cuenta con diez (10) meses, a partir de su
expedicion para adoptar el paquete de medidas regulatorias diferenciales a las que hace referencia este
proyecto, y considerando que dicho plazo dificulta la consecucion y analisis detallado de posibles fuentes
de informacién explicitamente cuantitativas proveniente de los operadores y de las zonas objeto del
mismo, se optd por implementar la metodologia de analisis multicriterio como herramienta para valorar
las alternativas regulatorias discutidas en la Seccion 6.3.

Este tipo de analisis parte desde el reconocimiento de que los problemas a ser estudiados son complejos,
debido a que para llevar a cabo un analisis integral debe considerarse una gran variedad de aspectos
tanto cuantitativos como cualitativos y que, principalmente estos Ultimos, abarcan elementos que no
siempre son posibles de medir. Este tipo de andlisis permite incluir todos estos aspectos a la hora de
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valorar las diferentes soluciones que fueron propuestas para resolver cada una de las tematicas
planteadas.

Por lo anterior el analisis multicriterio es una de las metodologias mas usadas en la evaluacion de
politicas publicas y en los procesos de toma de decisiones®. La posibilidad de incluir dentro de los
criterios de analisis, simultineamente, tanto aspectos cuantificables, como aspectos no cuantificables,
requiere un grado de analisis detallado y riguroso que considere tanto los intereses de los diferentes
agentes que tengan injerencia sobre las tematicas de estudio, como las consecuencias directas e
indirectas que posiblemente surjan de la aplicacion de las diferentes medidas.

En el desarrollo del analisis multicriterio existen diversas técnicas de estimacion, siendo el Proceso de
Andlisis Jerarquico (AHP por sus siglas en inglés) una de las mas usadas en la literatura**. Esta
metodologia, desarrollada por Saaty (1977-1980), parte de la descomposicion de la tematica o
problematica a analizar, en un esquema jerarquico como el que se describe en la Ilustraciéon 7.1. Asi, el
primer nivel del problema corresponde al objetivo principal de la decisién, que en este caso se refiere a
las diferentes tematicas que abordan las alternativas planteadas; el segundo nivel representa los
criterios frente a los cuales se van a evaluar las alternativas o soluciones para lograr el objetivo, los
cuales, cabe mencionar, pueden a su vez componerse de subcriterios; y el Gltimo nivel representa las
alternativas que seran sujetas a evaluacion.

Ilustracion 7.1. Estructura del proceso jerarquico de analisis

Nivel 1 Objetivo general

Nivel 2 Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3

Nivel 3

Fuente: Elaboracion CRC, con base en ISHIZAKA, Alessio y NEMERY, Philippe. Multi-Criteria Decision Analysis. Methods and
Software. 2013. Es importante anotar que el nivel 2 puede descomponerse en varios subniveles dependiendo de la cantidad de
subcriterios que compongan el criterio.

La técnica del AHP busca construir, mediante un proceso analitico, una representacion de la “curva de
utilidad de los criterios y alternativas”#. Esta técnica se basa en las leyes de la psicofisica para establecer
escalas de evaluacion relativas*®, a partir de comparaciones directas, segmentando el analisis por pares,
para determinar los grados de preferencia mediante un proceso matematico*’. Esta técnica, ademas,

43 DEAN, Marco. Multi-criteria analysis. En: Advances in Transport Policy and Planning [En Linea]. Vol 6. 2020. Niek Mouter. p.
165-224. ISBN 9780128208212. Disponible en: <https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2543000920300147>

44 DEPARTMENT FOR COMMUNITIES AND LOCAL GOVERNMENT: LONDON. Communities and Local Government. Multi-criteria
analysiss a manual [En Linea]. Londres: 2009., 168 pp. ISBN: 978-1-4098-1023-0. Disponible en:
<https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/191506/Mult-
crisis_analysis_a_manual.pdf>

45 ISHIZAKA, Alessio y NEMERY, Philippe. Multi-Criteria Decision Analysis. Methods and Software: Wiley, 2013. ISBN: 978-1-119-
97707-9

4 DOLDAN, Félix. Métodos de decisién basados en criterios cualitativos: una comparacion entre los métodos AHP y REMBRANT.
1999. Universidad de la Corufia.

47 SAATY, Thomas L. Relative measurement and its generalization in decision making why pairwise comparisons are central
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permite evaluar las alternativas a la luz de criterios que no tengan ningin grado de preferencia previa
al analisis, buscando minimizar sesgos de percepcion o prejuzgamiento.

De acuerdo con el Departamento para Comunidades y Gobierno Local del Reino Unido*, la
implementacion de un analisis multicriterio debe cumplir las siguientes fases:

i. Descripcion del contexto de decision, identificando el problema, los objetivos generales y
especificos y los agentes involucrados.
ii. Identificacion y desarrollo de las alternativas de solucion al problema establecido.
iii. Identificacion de los criterios y subcriterios.
iv.  Construccién de la matriz de comparacién entre criterios de evaluacién para establecer su
importancia relativa con el fin de generar sus respectivos ponderadores.
v.  Valoracion de la consistencia de los resultados encontrados en la matriz de ponderadores.
Vi. Evaluacion del desempeiio de las alternativas de solucién para cada uno de los criterios
establecidos, para posteriormente calcular el desempefio general de la alternativa con base
en los ponderadores establecidos.
Vii. Presentacion y analisis de los resultados.

A lo largo de las secciones 3 y 6, asi como en el documento de “Alternativas Regulatorias”* publicado
el 22 de febrero de 2022, se abordaron los andlisis correspondientes a los puntos i y ii de este
procedimiento, de los cuales, como se ha aclarado, se derivaron seis tematicas a ser analizadas. En el
Anexo 1 se explica el desarrollo metodoldgico de las siguientes fases, bajo la técnica de analisis
enunciada. Por otra parte, en la siguiente seccion se detalla el analisis de los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de esta metodologia, cuyo detalle puede consultarse en los Anexos 2 y 3 del
presente documento.

8. EVALUACION DE ALTERNATIVAS
8.1 Descripcion de criterios y subcriterios

Teniendo en cuenta el problema identificado en el documento de “Alternativas Regulatorias”, publicado
por la Comision el 22 de febrero de 2022 y referenciado en la seccion 3, se realizaron los ejercicios de
construccion de criterios y subcriterios por medio de los cuales se efectud la evaluacion del desempeiio
de las diferentes tematicas u obligaciones abordadas en este proyecto, con sus respectivas alternativas
de solucion propuestas. A partir del analisis realizado, se identificd un conjunto de cinco (5) criterios y
diecisiete (17) subcriterios, tal como se muestra a continuacion:

in mathematics for the measurement of intangible factors the analytic hierarchy/network process [en linea]. En: RACSAM - Revista
de la Real Academia de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales. Serie A. Matematicas. RACSAM, septiembre de 2008. vol. 102, no

2. pp 251-318. Disponible en: https://link.springer.com/article/10.1007/BF03191825

48 DEPARTMENT FOR COMMUNITIES AND LOCAL GOVERNMENT: LONDON. Op. Cit., p. 50.

4 CRC, Documento de Alternativas Regulatoria — Promocion de la conectividad a internet fijo en zonas de dificil acceso. Op. Cit.

n
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Ilustracion 8.1. Estructura de criterios y subcriterios para la evaluacion de las alternativas

. . . Beneficios usuario L -
*  Operativos y/o administrativos _ * Reconocimiento de condiciones

* Riesgo operacional geograficas especiales
* Tiempo de adaptacion +  Relacién operador-usuario * Incentivo a la digitalizacién
* Posibilidad de acceso al canal de *  Solucién de fallas

. AT . . atencion *  Promocién uso de las TIC
Disponibilidad y pertinencia de .
. .. * Compensacion
informacién . .
* Oportunidad en la resolucién de
«  Oportunidad fallas Implementaciéon normativa

. * Incentivo en la atencion al usuario
*  Completitud

* Comparabilidad * Costo de implementacién (CRC y
* Confiabilidad MinTIC)

Fuente: Elaboracion CRC
La definicion de cada uno de los subcriterios esta dada de la siguiente manera:
e Criterio: Costos

= Operativos o administrativos: Considerado para la mayor parte de las tematicas. Evalta
si cada alternativa propuesta implica una disminucion o minimizacion de los costos
operativos o administrativos en los que incurririan los ISP, derivados de la implementacion
de la medida regulatoria.

= Riesgo operacional: Considerado en la temdtica de compensacién por falta de
disponibilidad de la red. Evalla si cada alternativa implica una disminucién o minimizacién
del riesgo de que el ISP incurra en costos asociados al monto a reconocer por concepto de
la compensacion originada en la indisponibilidad del servicio para el usuario.

= Tiempo de adaptacion: Considerado en la tematica de obligacion de reporte de los
formatos trimestrales T.4.2. y T.4.3. Evalla si las alternativas implican una disminucién del
tiempo requerido de adaptacién del ISP a la medida seleccionada, asi como de los costos
de aprendizaje que serian necesarios en el diligenciamiento de los formatos.

e Criterio: Disponibilidad y pertinencia de informacion

=  Oportunidad: Considerado en las tematicas de obligacion de reporte de los formatos
trimestrales T.4.2 y T.4.3., y del formato eventual T.3.3. Evalla si la alternativa permite
gue la CRC cuente con informacion oportuna para las diferentes publicaciones, estudios y
analisis que realiza la entidad, en relacion con la periodicidad de reporte y entrega de la
informacion por parte de los ISP.

= Completitud: Considerado en la tematica de obligacion de reporte del formato eventual
T.3.3. Evalua si la alternativa facilita la disponibilidad y consecucion de un mayor volumen
de informacion del sector, o de una proporcion critica que permita desarrollar analisis
posteriores completos, en particular, en relacion con los ISP y zonas de dificil acceso de
que trata el proyecto.

=  Comparabilidad: Considerado en las tematicas de obligacion de reporte de los formatos
trimestrales T.4.2 y T.4.3., y del formato eventual T.3.3. Evalua si la alternativa permite
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que la informacion de los ISP objeto del proyecto sea comparable con la informacion
obtenida de los demas ISP.

= Confiabilidad: Considerado en la tematica de obligacion de certificacion de auditor externo
en la medicion del indicador de satisfaccion en la atencion al usuario. Evalua si la alternativa
garantiza la veracidad de la informacion reportada por el ISP con respecto a dicho indicador.

¢ Criterio: Beneficios usuario

= Relacion operador-usuario: Considerado en las tematicas de linea de atencidn telefonica
y de compensacion por falta de disponibilidad del servicio. Evalla si la alternativa incentiva
una mejora de la relacion operador-usuario en el sentido de la percepcion de este Ultimo
en cuanto a los medios de atencion y la calidad del servicio.

= Posibilidad de acceso al canal de atencion: Considerado en la tematica de medios de
atencion digitales. Evalla si la alternativa facilita la posibilidad de que el usuario acceda a
los canales de atencion dispuestos por el operador, considerando que en las zonas objeto
de estudio existe un bajo nivel de penetracion de Internet fijo, asi como un bajo uso de
dispositivos relacionados con el acceso a este servicio.

= Compensacion: Considerado en la tematica de compensacion por falta de disponibilidad
de la red. Evalta el desempeno de la alternativa en la internalizacion de las externalidades
negativas® generadas al usuario ante la indisponibilidad o falla del servicio de Internet fijo.

=  Oportunidad en la resolucion de fallas: Considerado en la tematica de linea de atencion
telefénica. Evalla si la alternativa facilita la identificacion temprana de fallas en el servicio.

= Incentivos en mejorar la atencion al usuario: Considerado en la tematica de
obligacion de certificacion de auditor externo en la medicion de la satisfaccion al usuario en
los medios de atencion. EvalUa si la alternativa genera incentivos para mejorar dicha
atencion.

e Criterio: Competencia

=  Reconocimiento de condiciones geograficas especiales: Considerado en la tematica
de compensacion por falta de disponibilidad de red. EvalGa si la alternativa considera los
eventos naturales y las dificultades de acceso de las zonas objeto del proyecto, los cuales
pueden entorpecer las labores de resolucion de posibles fallas que generen indisponibilidad
del servicio.

= Incentivo a la digitalizacion: Considerado en la temdtica de linea de atencion telefénica.
Evalia si la alternativa genera un incentivo para que los operadores migren sus
interacciones con los usuarios a la digitalizaciéon de las interacciones.

= Solucion de fallas: Considerado en la tematica de compensacion por falta de
disponibilidad de la red. Evalla si la alternativa genera incentivos para agilizar la
restauracion del servicio en caso de falla.

= Promocion uso de las TIC: Considerado en la tematica de medios de atencion digitales.
Evalla si la alternativa promuevo el uso de las TIC por parte de los usuarios.

%0 La internalizacion de externalidades negativas hace referencia, en economia, a la manera en que los costos generados por una
determinada situacion se incorporan a la actividad econémica. Estos costos no necesariamente son monetarios, y en este caso
en particular hace referencia a los impactos negativos que percibe el usuario ante la indisponibilidad del servicio. Asi, la
compensacion sirve para internalizar -o reconocer- dichos costos.
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¢ Criterio: Implementacion normativa

= Costo de implementacion (para la CRC o para el MinTIC): Considerado en las
tematicas de obligacion de reporte de los formatos trimestrales T.4.2 y T.4.3., y del formato
eventual T.3.3. Evalla si la alternativa minimiza la necesidad de implementar modificaciones
0 adecuaciones en la plataforma Hecaa o a través de otros mecanismos de reporte.

La Tabla 8.1 relaciona cada uno de los subcriterios considerados en la evaluacion de cada tematica.

Tabla 8.1. Relacion de criterios y subcriterios utilizados en las diferentes tematicas
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Operativos o administrativos X X X X
Costos Tiempo de adaptacion
Riesgo operacional
Relacion operador-usuario X
Posibilidad de acceso a la atencion del X
Beneficios para el operador .
usuario Compensacion X
Oportunidad de la resolucion de fallas X
Incentivo en la atencion al usuario X
Implementacion Costo de implementacion CRC o X X
normativa MINTIC
Oportunidad X
Dlspo_n/b///q’ad y Completitud
pertinencia de -
informacion Comparabilidad X
Confiabilidad X
Reconocimiento condiciones X
geograficas especiales
Competencia Incentivo a la digitalizacién X
Solucién de fallas X
Promocidn uso de las TIC X

Fuente: Elaboracion CRC
8.2. Resultados de las evaluaciones

En esta seccion se presentan los analisis correspondientes a las alternativas evaluadas. Como primera
medida en cada subseccidon se hace una descripcion del problema identificado y de las alternativas
propuestas, posteriormente se presenta el arbol jerarquico de los subcriterios utilizados, lo que da paso
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a las consideraciones de la evaluacion, para finalmente exponer la propuesta regulatoria
correspondiente.

8.2.1. Linea de atencion telefonica

El problema analizado y las alternativas bajo evaluacion para la tematica u obligacion relacionada con
la linea de atencidn telefénica de que trata el articulo 2.1.25.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 se
presentan en la Tabla 8.2.

Tabla 8.2. Problema y alternativas: Obligacion relacionada con la
Linea de Atencion Telefonica
En las zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, los
ISP presentan dificultades para dar cumplimiento a
Situacion identificada. la obligacion del RPU segin la cual para algunas
tipologias de PQR la linea de atencion telefonica debe
estar disponible 7x24.
El usuario puede presentar cualquier PQR a través de
la linea de atencidn telefénica del operador, la cual
estara disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7
dias de la semana. Ahora bien, cuando la PQR esté
Alternativa 1: Statu Quo. relacionada con: i) Reporte de hurto o extravio de
celular de equipo terminal movil; ii) Activaciones de
recargas; y iii) Fallas en la prestacion del servicio,
este servicio estara disponible las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana.
El usuario podra presentar cualquier PQR a través de
la linea de atencion telefonica del operador, la cual
Alternativa 2: Reduccion de franja horaria estara disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7
(Atencion 5:00-00:00) dias de la semana, incluso cuando la PQR esté
relacionada con fallas en la prestacion del servicio o
activacion de recargas.
Cuando las interacciones en la linea telefénica sean
digitalizadas, el operador no se encontrara en la
obligacion de atenderlas con personal humano. Entre
tanto, debera disponer los recursos necesarios para
Alternativa 3: Digitalizacion de atencion que el usuario pueda presentar cualquier PQR a
telefénica (Alternativa2+digitalizacion) través de la linea de atencidn telefénica del operador,
la cual estara disponible entre las 5:00 y 0:00 horas,
los 7 dias de la semana, incluso cuando la PQR esté
relacionada con fallas en la prestacion del servicio o
activacion de recargas.
Fuente: Elaboracién CRC

A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacion linea de atencidn telefonica

Se consideraron tres criterios y cuatro subcriterios para el analisis de la obligacion de linea de atencién
telefénica, como se muestra en la Ilustracién 8.2. La matriz de comparacién junto con el resultado de
la prueba de consistencia, asi como la tabulacion de los ponderadores de los subcriterios se encuentran
en el numeral 2.1 del Anexo 2.
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Ilustracion 8.2. Importancia relativa criterios y subcriterios: Linea de atencion telefonica
Linea de atencion telefénica

Beneficios usuario Costos Competencia

(43,3%) (37,7%) (19,0%)

Oportunidad de Operativos y/o Incentivos a la
— resolucion de fallas administrativos digitalizacion
(24,4%) (37,7%) (19,0%)

Relacion operador
— usuario
(18,9%)

Fuente: Elaboracion CRC
¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion linea de atencion telefonica

El resultado de la evaluacion de las tres alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo, Atencion 5:00-00:00 y Atencion 5:00-00:00 +digitalizacion) se presentan en la Ilustracion
8.3, en donde se muestra el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra en una
escala entre 0% y 100%, y cumple con la condicién de que la suma de las tres alternativas para cada
subcriterio es igual a 100%.

Ilustracion 8.3. Resultados de la evaluacion: Linea de atencion telefdnica

Costos
operativos y/o
adm.
41,3%
Relacion Oportunidad de
operador- la resolucion de 28,3% 30,3%
usuario fallas
Incentivo a la
digitalizacién
= Statu Quo Atencién 5:00-00:00
o Statu Quo Atencién 5:00- Alt2 +
= Alt2 + digitalizacién 00:00 digitalizacién
a) Puntaje por subcriterio b) Puntaje por alternativa

Fuente: Elaboracién CRC
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La Ilustracion 8.3 muestra el resultado de la evaluacion de desempefio de las alternativas regulatorias
en funcion de cada uno de los subcriterios empleados, observando que la alternativa ganadora es la
relativa a digitalizacién de la atencion telefénica con reduccion en la franja horaria (atencién 5:00-
00:00-+digitalizacion), en donde se tuvo en cuenta de manera genérica que el operador digitalice las
interacciones a través de la misma linea de atencion telefénicas:. Para esta alternativa, los subcriterios
que mostraron mejor desempefio fueron los de “Costos operativos o administrativos” (20,9%), en donde
se evalud si la alternativa genera una reduccion en los costos operativos o administrativos para el
proveedor del servicio de acceso a Internet en términos de OPEX, “Incentivo a la digitalizacion” (9,5%),
con el que se busco evaluar si la alternativa genera un incentivo para que los operadores migren a la
digitalizacién de las interacciones con los usuarios.

Debe sefalarse que la alternativa elegida tiene relacion directa con el arbol de problema,
particularmente en la mitigacién de la causa denominada "Desincentivos para la prestacion del servicio
de acceso a Internet fijo’, que a su vez tiene una sub-causa relativa a las "Cargas asociadas al
cumplimiento de obligaciones normativas”. En efecto, propender por la implementacion de mecanismos
de atencion automatizada de las llamadas telefénicas realizadas por los usuarios, combinado con la
reduccion de cargas en cuanto a la disponibilidad de la linea de atencién 24 horas al dia, 7 dias de la
semana, le representa a los proveedores del servicio de acceso a Internet fijo residencial una reduccién
en el costo de este medio de atencién obligatorio.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion linea de atencion telefonica

Tal como se expuso anteriormente, el analisis multicriterio derivd en la adopcién de la alternativa de
digitalizacién de atencion telefonica con reduccion en la franja horaria. Para tal efecto, se incluird un
paragrafo en la obligacién de Linea de atencidn telefénica para establecer la condicion diferencial para
los ISP objeto del presente proyecto regulatorio. En este sentido, la propuesta regulatoria es la
siguiente:

51 En el documento de respuestas a comentarios del proyecto de digitalizacion del régimen de proteccion a usuarios se explico lo
siguiente (pagina 17, disponible en https://www.crcom.gov.co/es/biblioteca-virtual/documento-respuesta-comentarios-

digitalizacion-rpu):

"Especificamente tratandose de la linea de atencion telefonica, es de mencionar que, si bien es categorizada como
un "canal tradicional”, en varios casos, con la finalidad de hacer mas eficiente el servicio en los centros de
contacto, las empresas han recurrido al IVR (Interactive Voice Response), cuya tecnologia permite a una
computadora interactuar con las personas a través del uso de la voz.

Aun mas, este sistema ha evolucionado con la incorporacion de la Inteligencia Artificial y el reconocimiento de
voz, donde la computadora puede adaptarse y aprender del comportamiento de los usuarios; de esta forma se
atienden las llamadas telefonicas de forma automatizada, y se libera personal humano para resolver otros
problemas de mayor complejidad.

En este sentido, los operadores tienen la posibilidad de integrar distintas tecnologias a los canales "tradicionales”,
para que estos sean eficientes, automatizados y mas rapidos, permitiendo que los usuarios autogestionen sus
solicitudes o tramites.”
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Adicionar un paragrafo al articulo 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

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

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

En su factura y en los distintos medios de atencion, el usuario encontrara el numero
telefonico al cual puede marcar para acceder a la linea telefonica. La opcion relacionada
con la presentacion de QUEJAS debe encontrarse dentro de /as 3 primeras del mend.

PARAGRAFO: Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30
mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian
menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion; podrén atender las PQR que sean
presentadas a través de la linea telefonica gratuita sin contar con personal humano, cuando
las interacciones en la linea telefonica sean digitalizadas. En caso de no haber migrado a
la digitalizacion, deberan permitir que el usuario presente cualquier PQR a través de dicho
medio de atencion, el cual deberd estar disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias
de la semana.

Lo establecido en el presente paragrafo sera aplicable en los municipios definidos en el
Anexo 2.10 del Titulo ANEXOS TITULO II de la presente resolucion.”

Dicha modificacion entrara a regir desde el 1° de julio de 2022.

8.2.2. Canales de atencion digitales para recibir PQR

El problema analizado y las alternativas bajo evaluacién para la temdtica de canales de atencion referida
a las obligaciones de recibir PQR a través la pagina web y de la red social que tenga mayor ndmero de
usuarios activos en Colombia, establecidas en los articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 de la Resolucion CRC
5050 de 2016 se presentan en la Tabla 8.3.
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Tabla 8.3. Problema y alternativas: Obligacion de canales de digitales

En las zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, los ISP presentan
Situacion identificada. dificultades para dar cumplimiento a las obligaciones del RPU segtn las
cuales deben recibir PQR a través de pagina web y de red social

El operador debe estar en la capacidad de recibir cualquier PQR
(peticidn, queja/reclamo o recurso) de sus usuarios a través de la pagina
web y a través de la red social que tenga mayor nimero de usuarios
activos en Colombia.

El operador debe estar en la capacidad de recibir cualquier PQR
Alternativa 2: Obligacion de (peticidn, queja/reclamo o recurso) de sus usuarios a través de la pagina
un solo canal digital web 0 a través de la red social que tenga mayor niimero de usuarios
activos en Colombia

Alternativa 1: Statu Quo.

Alternativa 3: Eliminar la
obligacion de canales
digitales

El operador no esta obligado a recibir PQR a través de la pagina web,
asi como tampoco a través de una red social.

A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacion de canales de atencidn digitales para
recibir PQR.

Se consideraron tres criterios y tres subcriterios para el analisis obligaciones de recibir PQR a través de
pagina web y red social, como se muestra en la Ilustracion 8.4. La matriz de comparacién junto con el
resultado de la prueba de consistencia, asi como la tabulacién de los ponderadores de los subcriterios
se encuentran en el numeral 2.2 del Anexo 2.

Ilustracion 8.4. Importancia relativa criterios y subcriterios: Obligacion de canales de
atencion digitales para recibir PQR.

Canales de atencion digitales

Beneficios usuario Costos Competencia
(44,4%) (36,9%) (18,7%)

Posibilidad de acceso Operativos o Promocidn uso de las
a la atencion administrativos TIC
(44,4%) (36,9%) (18,7%)

Fuente: Elaboracién CRC
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¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion de canales de atencidon digitales para recibir
PQR

El resultado de la evaluacion de las tres alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo, obligacidn de un solo canal digital y eliminacion de la obligacion) se presentan en la
Ilustracion 8.5, en donde se muestra el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra
en una escala entre 0% y 100%, y cumple con la condicién de que la suma de las tres alternativas para
cada subcriterio es igual a 100%.

Ilustracion 8.5. Resultados de la evaluacion: Obligacion de canales de atencion digitales
para recibir PQR

Posibilidad
de acceso a 36.5%
la atencién 34,4% ’
80%
60% 29,1%
40%
29%
0%
Promocion Costos
uso de las operativos
TIC y/o admn.
= Statu Quo Pag Web o Red social ====Ninguno Statu Quo P4g Web o Red Ninguno
social
a) Puntaje por subcriterio b) Puntaje por alternativa

Fuente: Elaboracion CRC

En la parte a) de la Ilustracion 8.5 se puede apreciar el desempefio de cada una de las tres alternativas
evaluadas respecto de la obligacion de canales de atencidn digitales para recibir PQR. En el caso del
subcriterio “costos operativos o administrativos” la alternativa que mejor desempefio muestra es la de
“eliminacién de la obligacién” dado que evita totalmente el costo en que debe incurrir el ISP por disponer
y operar tales medios para la recibir PQR de los usuarios. Luego se encuentra la alternativa de
“obligacion de un solo canal digital”, puesto que suprime los costos de disponer y operar uno de los dos
canales de atencion digitales.

En lo que corresponde al subcriterio de “Promocion uso de las TIC” se encuentra que el “Statu quo” es
la alternativa de mejor desempenio, lo que obedece a la cantidad de alternativas de canales digitales
que contempla en contraste con las otras dos alternativas evaluadas. De igual manera, la alternativa de
“Obligacién de un solo canal” obtiene un mayor puntaje frente a la alternativa de “Eliminacién de la
obligacion”.

En lo que respecta al subcriterio de “posibilidad de acceso a la atencion” las alternativas de “Statu quo”
y “obligacién de un solo canal” registran un desempefio similar, pues en los dos casos se facilita la
posibilidad de que el usuario pueda presentar PQR por un canal digital.
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En la parte b) de la Ilustracién 8.5 se puede observar la suma total de la valoraciéon de cada una de las
alternativas evaluadas, lo que evidencia que la alternativa que mejor desempefio presenta en conjunto
frente a los subcriterios contemplados es la alternativa de “Obligacién de un solo canal”, que
corresponde a la exigencia a los ISP de disponer de al menos un medio digital para recibir las PQR, el
cual puede ser la pagina web o a través de una red social. La tabla de los puntajes obtenidos para cada
alternativa puede ser consultada en el numeral 3.2 del Anexo 3 del presente documento.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion de canales de atencion digitales para recibir PQR

Tal como se expuso previamente, el analisis multicriterio derivd en la adopcién de la alternativa de
flexibilizar la obligacién de canales digitales para exigir a los ISP la disponibilidad de un solo canal digital.
Para tal efecto, se incluira un paragrafo en la obligacion de recibir PQR a través la pagina web y en la
obligacion de recibir PQR a través de una red social para establecer tal condicion diferencial para los
ISP objeto del presente proyecto regulatorio. En este sentido, la propuesta regulatoria es la siguiente:

Adicionar un paragrafo a los articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, los cuales quedaran asi:

ARTICULO 2.1.25.4. PAGINA WEB. El usuario podrd presentar cualquier PQR (peticion,
queja/reclamo o recurso) a través de la pagina web del operador. El formato dispuesto en
el Anexo 2.2. del Titulo "ANEXOS TITULO II” de la presente Resolucion, podra ser empleado
por el operador. Si no lo hace deberé como minimo requerir al usuario /a siguiente
informacion.: nombre completo del usuario, nimero de identificacion, correo electronico y
el motivo de la solicitud (PQR) que desea presentar. El operador le responderd a través del
correo electronico que el usuario le suministre al momento de la presentacion de dicha
POR.

A mads tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird e/ CUN en su correo
éelectronico.

PARAGRAFO: Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30
mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian
menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion; no estaran obligados a cumplir con la
obligacion senalada en el presente articulo cuando hayan dispuesto la posibilidad de recibir
PQR a través de /a red social de que trata el articulo 2.1.25.5. de la presente resolucion.

ARTICULO 2.1.25.5, RED SOCIAL. El usuario podra presentar cualquier POR (peticion,

queja/ reclamo o recurso) a través de la red social que tenga mayor numero de usuarios
activos en Colombia. El formato dispuesto en el Anexo 2.2, del Titulo "ANEXOS TITULO II”
de la presente Resolucion, podra ser empleado por el operador. Si no lo hace deberd como
minimo requerir al usuario /a siguiente informacion: nombre completo del usuario, numero
de identificacion, correo electronico y el motivo de la solicitud (PQR) que desea presentar.

El operador le responderd a través del correo electronico que el usuario le suministre al
momento de la presentacion de dicha PQR.
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A mads tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibirdé el CUN en su correo
éelectronico.

PARAGRAFO: Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30
mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian
menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion; no estarén obligados a cumplir con la
obligacion sefialada en el presente articulo cuando hayan dispuesto /a posibilidad de recibir
PQR a través de la pagina web de que trata el articulo 2.1.25.4. de la presente resolucion.

Estas modificaciones entraran a regir a partir del 1° de julio de 2022.

8.2.3. Compensacion por falta de disponibilidad de red

El problema analizado y las alternativas bajo evaluacion para la tematica u obligacion relacionada con
la compensacion por falta de disponibilidad de la red de que trata el articulo 2.1.11.1 y el Anexo 2.1 de
la Resolucion CRC 5050 de 2016 se presentan en la Tabla 8.4.

Tabla 8.4. Problema y alternativas: Obligacion correspondiente a la compensacion por
falta de disponibilidad de red

En las zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, los ISP presentan
dificultades en muchas ocasiones para restablecer el servicio ante
situaciones de tormentas eléctricas o cortes en la fibra del proveedor
principal que no permite reestablecer el servicio de forma rapida.

Situacion identificada.

Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una
. compensacion automatica por el tiempo en que el mismo no estuvo
Alternativa 1: Statu Quo ompet P Hemp q .
disponible, cuando este sea superior a dos horas y media (2,5 horas)
continuas o interrumpidas dentro de un mismo mes.

La compensacion automatica por falta de disponibilidad del servicio
procedera cuando esta sea superior a siete (7 horas) continuas o
interrumpidas dentro de un mismo mes.

Alternativa 2: Ampliacion de
la compensacion

A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacion de compensacion por falta de
disponibilidad de red

Se consideraron tres criterios y cinco subcriterios para el analisis de la obligacién de compensacién por
falta de disponibilidad de red, como se muestra en la Ilustracién 8.6. La matriz de comparacion junto
con el resultado de la prueba de consistencia, asi como la tabulacion de los ponderadores de los
subcriterios se encuentran en el numeral 2.3 del Anexo 2.
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Ilustracion 8.6. Importancia relativa criterios y subcriterios: Compensacion por falta de
disponibilidad de red

Compensacion por falta de disponibilidad de red

Beneficios usuario Competencia Costos
(38,8%) (37,0%) (24,2%)

Compensacion Solucién de fallas Riesgo operacional
(30,1%) _ (21,9%) (24,2%)

Reconocimiento

Relacién operador usuario condiciones geograficas
(8,7%) especiales.
(15,1%)

Fuente: Elaboracion CRC

¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion de compensacion por falta de disponibilidad de
red

El resultado de la evaluacion de las dos alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo y Ampliacion de la compensacion) se presentan en la Ilustracion 8.7, en donde se muestra
el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra en una escala entre 0% y 100%, y
cumple con la condicién de que la suma de las dos alternativas para cada subcriterio es igual a 100%.

Ilustracion 8.7. Resultados de la evaluacion: Compensacion por falta de
disponibilidad de red

Compensacién
90%

54,6%
Relacién . 45,4%
Riesgo
operador- -
. operacional
usuario
Reconocimiento \
condiciones Solucién de
geograficas fallas
especiales
Statu Quo Ampliacion de la
= Statu Quo Ampliacién de la compensacion compensacion
a) Puntaje por subcriterio b) Puntaje por alternativa

Fuente: Elaboracién CRC
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La Ilustracién 8.7 muestra el resultado de la evaluacion de desempeio de las alternativas regulatorias
en funcion de cada uno de los subcriterios empleados, observando que la alternativa ganadora es la
relativa a ampliacion de la compensacion. Para esta alternativa, los subcriterios que mostraron mejor
desempeno fueron los de “Riesgo operacional” (21,2%), en donde se evalud si la alternativa genera
una reduccién en los riesgos financieros operacionales mejorando el flujo de caja del operador, y de
“Reconocimiento condiciones geograficas especiales” (13,2%), con el que se buscé evaluar si la
alternativa considera los eventos naturales y las dificultades de acceso de las zonas objeto del proyecto.

La alternativa elegida tiene relacion directa con el arbol de problema, particularmente en la mitigacion
de la causa denominada "Desincentivos para la prestacion del servicio de acceso a Internet fijo”, que a
su vez tiene una sub-causa relativa a las "Cargas asociadas al cumplimiento de obligaciones normativas”.
Es asi como la flexibilizacién en el tiempo que debe considerar el operador para efectuar la
compensacion por falta de disponibilidad del servicio propende por flexibilizar las condiciones para
materializar la compensacion por falta de disponibilidad de la red -sin que ello impliqgue desmejorar las
condiciones de disponibilidad y calidad del servicio-, y de este modo contribuir al objetivo perseguido
por la Ley 2108 de 2021, de modo que los proveedores del servicio de acceso a Internet fijo residencial
tomen decisiones de ampliacion la cobertura ante la reduccion de cargas regulatorias.

Es importante tener en cuenta que las 7 horas a las que hace referencia la propuesta regulatoria guardan
relacion con el plazo de compensacion que se encontraba vigente antes de la expedicion de la Resolucion
CRC 5111 de 2017 -en donde se establecio el periodo de 2,5 horas para efectuar la compensacion, a
nivel nacional, sin incluir algin criterio diferencial-. Este periodo de 7 horas es soportado también en
consideracion de diferentes caracteristicas de los 793 municipios catalogados como zonas rurales,
alejadas y de dificil acceso, tales como su densidad poblacional y sus economias de escala -que son
menores a las de otros municipios no considerados en las categorias de bajo desempefio y desempeiio
limitado.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion Compensacion por falta de disponibilidad de red

Tal como se expuso en seccidn anterior, el andlisis multicriterio derivd en la adopcion de la alternativa
2 denominada ampliacion de la compensacion. Para tal efecto, se incluiran los respectivos ajustes en el
Anexo 2.1 del Titulo Anexos Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en el sentido de establecer la
condicidn diferencial respecto de la compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios,
para los ISP objeto del presente proyecto regulatorio. En este sentido, la propuesta regulatoria es la
siguiente:

Modificar el Anexo 2.1 del Titulo ANEXOS TITULO II, el cual quedara asi:

"ANEXO 2.1. CONDICIONES PARA LA DETERMINACT ON DE LA COMPENSACION
AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELEFONIA E INTERNET.

1. Compensacion automatica por falta de disponibilidad de red

1.1. Condiciones para la determinacion de la compensacion

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los operadores deberan aplicar /as
reglas de compensacion de que trata el presente Anexo, de acuerdo con el numeral

2.1.11.1.1 del Articulo 2.1.11. 1 del Capitulo 1 del Titulo II de la presente resolucion, teniendo
en cuenta para ello si la falta de disponibilidad del servicio se presento por causas imputables
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al operador, asi: (i) En redes unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la transferencia
de informacion es posible en un sentido solamente (fijado previamente), se aplicaré la
compensacion ante el reporte de dicha falta por parte del usuario o en razon a /a solicitud
de compensacion correspondiente; y (1) en redes bidireccionales, es decir, aquellas en las
que la transferencia de informacion puede efectuarse simultaneamente en los dos sentidos
entre dos puntos, se aplicard la compensacion de manera automatica sin que medie la
solicitud del usuario.

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

[) Desconexion del servicio, por parte del operador, que no permita al usuario hacer uso del
servicio por un tiempo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas
dentro de un mismo mes. A los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con
menos de 30 mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que
tenian menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mds de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion, les aplicarda un tiempo de siete (7) horas
continuas o interrumpidas dentro de un mismo mes en [os tales municipios.”

/i) Blogueo, por parte del operador, de la posibilidad de realizar llamadas o disponer de
servicio, por un tiempo superfor a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas
dentro de un mismo mes. A los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con
menos de 30 mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que
tenian menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion; les aplicara un tiempo de siete (7) horas
continuas o interrumpidas dentro de un mismo mes en tales municipios”

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

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

v) Las demas causales previstas de manera expresa en la presente resolucion.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir de/
momento en que esta se presente y hasta e/ momento en que se restablece el servicio. Para
los usuarios bajo la modalidad pospago, el operador deberé realizar la compensacion dentro
del siguiente periodo de facturacion, posterior a la identificacion de la falla. Para los usuarios
bajo la modalidad prepago, la compensacion deberé efectuarse dentro de los 30 dias
calendario contados a partir de la identificacion de la falla.
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1.2 Determinacion del valor de la compensacion

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

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

Compensacion=VMpt/720*Hnd
Donde:

- VWMpt: Valor mensual del plan tarifario al que estd suscrito el usuario al momento de /a
interrupcion del servicio.

- Hnd: Ndmero de horas en gue no estuvo disponible el servicio.

b) Cuando la prestacion de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago,
la compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion de la capacidad de
comunicacion que resulte de multiplicar el numero de horas en que no estuvo disponible e/
servicio por el valor promedio por hora del total de capacidades mensuales de comunicacion
adquiridas por el usuario en los 3 meses previos al momento en que ocurrio la falta de
disponibilidad del servicio, para lo cual el operador debera utilizar la siguiente formula.
Compensacion=VPC/720*Hnd

Donde:

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

- Hnd: Ndmero de horas en gue no estuvo disponible el servicio.”

La modificacién presentada en esta seccién entrara a regir desde el 1° de julio de 2022.

8.2.4. Obligacion de certificacion de auditor externo en la medicion del indicador
de satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencion.

El problema analizado y las alternativas bajo evaluacion para la tematica u obligacion de certificacion
de auditor externo, en la medicion del indicador de satisfaccion al usuario en cada uno los medios de
atencion, establecida en el numeral 2.1.25.7.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 se presentan en la
Tabla 8.5.
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Tabla 8.5. Problema y alternativas: Obligacion de certificacion de auditor externo en la
medicion de satisfaccion al usuario en los medios de atencion
En las zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, los ISP presentan
dificultades para dar cumplimiento a la obligacion del RPU segun la cual
Situacion identificada. los resultados de la medicion de la satisfaccion del usuario, respecto de
cada uno de los medios de atencion, deben contar con la certificacion
de un auditor externo.
Los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion al usuario
respecto de cada uno de los medios de atencion, deben contar con la
certificacion de un auditor externo. Esta certificacion se emite y remite
con periodicidad trimestral.
Alternativa 2: Eliminar Los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion al usuario
certificacion de auditoria respecto de cada uno de los medios de atencion, no requieren la
externa certificacion de auditor externo.
Los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion al usuario
Alternativa 3. Certificacion respecto de cada uno de los medios de atencion, deben contar con la
de auditoria externa anual certificacion de un auditor externo. Esta certificacion se emite y remite
con periodicidad anual.

Alternativa 1: Statu Quo.

A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacién de certificacion de auditor externo en
la medicién de satisfaccion al usuario en los medios de atencion

Se consideraron tres criterios y tres subcriterios para el analisis de la obligacion de certificacion de
auditor externo en la medicién de la satisfaccion al usuario en los medios de atencién, como se muestra
en la Tlustracion 8.8. La matriz de comparacion junto con el resultado de la prueba de consistencia, asi
como la tabulacion de los ponderadores de los subcriterios se encuentran en el numeral 2.4 del Anexo
2.

Ilustracion 8.8. Importancia relativa criterios y subcriterios: Obligacion de certificacion de
auditor externo en la medicion de la satisfaccion al usuario en los medios de atencion

Auditoria externa en medicion del NSU

Disponibilidad y

Costos Beneficios usuario

(36,9%)

pertinencia de info.

(44,4%) (18,7%)

N Operativos y/o Incentivo en la
Co(r:}f:}a‘t}):)I/ld)ad administrativos atencion al usuario
1o (36,9%) (18,7%)

Fuente: Elaboracion CRC
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¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion de certificacion de auditor externo en la
medicion de la satisfaccion al usuario en los medios de atencion

El resultado de la evaluacion de las tres alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo, Eliminar auditoria externa y Certificacion anual) se presenta en la Ilustracion 8.9, en donde
se muestra el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra en una escala entre 0%
y 100%, y cumple con la condicion de que la suma de las tres alternativas para cada subcriterio es igual
a 100%.

Ilustracion 8.9. Resultados de la evaluacion: Obligacion de certificacion de auditor
externo en la medicion de la satisfaccion al usuario en los medios de atencion

Confiabilidad
dela

Informacion

38,8%
80%

34,2%
60%

40% 26,9%

Incentivo en

Costos

la atencidn al operativos
usuario y/o admn.
e Statu Quo Eliminar auditor ext.
Statu Quo Eliminar auditor Certificacion anual
= Certificacion anual ext.

a) Puntaje por subcriterio
Fuente: Elaboracién CRC

b) Puntaje por alternativa

En la parte a) de la ilustracién 8.9 se puede observar el desempefio de cada una de las tres alternativas
evaluadas respecto de la obligacion de certificacion de auditor externo en la medicion de la satisfaccion
del usuario en los medios de atencion. En este caso se destaca que en el subcriterio “costos operativos
y/o administrativos” la alternativa que mejor desempefio muestra es la de “eliminar auditoria externa”
dado que es la Unica que suprime totalmente el costo en que debe incurrir el ISP por contratar la
supervision externa de la medicion de la satisfaccion del usuario. Luego se encuentra la alternativa de
“certificacion anual”, pues reduce a una certificacion por afio la cantidad de certificaciones de auditor
externo requeridas al ISP.

En lo que respecta al subcriterio de “incentivo en la atencién al usuario” se observa que la alternativa
de mejor desempefio es el “Statu quo”, debido a que la exigencia trimestral de auditoria le ofrece al
operador un mayor control de las mediciones de la satisfaccion del usuario y una mayor oportunidad en
la identificacion e implementacion de oportunidades de mejora frente a la atencion al usuario en cada
medio de atencion. Posteriormente, se encuentra la alternativa de “certificacion anual” en razén a que
mantiene el control y la realimentacion por parte del auditor externo, frente a la otra alternativa en que
se elimina la obligacion de certificacion.

En el caso del subcriterio de “confiabilidad de la informacion” las alternativas de “Statu quo” y
“Certificacion anual” muestran un desempefio similar, pues en los dos casos las mediciones del indicador
tendran la supervision externa que podra dar fe de su transparencia en cada medio de atencion del ISP.
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En la parte b) de la Ilustracion 8.9 se puede apreciar la suma total de la valoracion de cada una de las
alternativas evaluadas, lo que indica que la alternativa que mejor desempefio presenta en conjunto
frente a los subcriterios contemplados es la alternativa de “Certificacién anual”, que corresponde a
reducir de cuatro a una la cantidad de certificaciones de auditor externo que debe suministrar cada afio
los ISP junto con las mediciones de la satisfaccion de los usuarios en los medios de atencion. La tabla
de los puntajes obtenidos para cada alternativa puede ser consultada en el numeral 3.4 del Anexo 3 del
presente documento.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion de certificaciéon de auditor externo en la medicion de
la satisfaccion al usuario en los medios de atencion

De acuerdo con lo expuesto en la seccién anterior, el analisis multicriterio derivd en la adopcién de la
alternativa 3 denominada “Certificacién anual”. Para tal efecto, se incluird un paragrafo en la obligacion
de certificacion de auditor externo en la medicion de la satisfaccion al usuario en los medios de atencion
para establecer la condicion diferencial para los ISP objeto del presente proyecto regulatorio. En este
sentido, la propuesta regulatoria es la siguiente:

Adicionar un paragrafo al articulo 2.1.25.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

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

2.1.25,7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por 10s usuarios.
2.1.25.7.2. Para las oficinas fisicas.

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

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

2.1.25.7.3. Para la linea telefonica.

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

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

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

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccion en la atencion al usuario. Los operadores deberan
implementar, medir, y remitir a la CRC en las condiciones descritas en €l literal C Formato
7.4.3 de la presente resolucion, los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion al
usuario respecto de cada uno de los medios de atencion, los cuales deben contar con /a
certificacion de un auditor externo. La medicion debe realizarse sobre una muestra
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estadisticamente representativa, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 3%.

Esta medicion se hara dentro de las 24 horas siguientes a que el usuario haya recibido /a
atencion, preguntando al mismo éCudl es su nivel de satisfaccion general con la atencion
recibida en este medio de atencion? La calificacion debe tener una escala de 1 a 5, donde 1
es "muy insatisfecho” y 5 "muy satisfecho”.

Una vez dada la calificacion, el nivel de satisfaccion a reportar corresponde a:

Calificacion 1 2 3 4 5
Identificacion Myy Insatisfecho 4 {nsaqsfecha Satisfecho Muy satisfecho
Insatisfecho ni satisfecho

PARAGRAFO: Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30
mil accesos en el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian
menos de 30 mil accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente
tienen una participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional,
y prestan el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo
ANEXOS TITULO II de la presente resolucion,; deberan presentar una unica certificacion
anual de auditor externo respecto de las mediciones del nivel de satisfaccion al usuario
realizadas en cada ano sobre los diferentes medios de atencion. Tal certificacion deberd
ser remitida dentro de los 30 dias calendario siguientes a la finalizacion de cada arfio. En
todo caso, estos operadores, deberan cumplir con las condiciones de medicion y reporte

Gobierno
de Colombia

del indicador senaladas en el presente articulo.”

estas medidas diferenciales, deberan

(iii)

Esta modificacion entrara a regir a partir del 1° de julio de 2022. Por tanto, los ISP beneficiarios de

(i) Suministrar la certificacion de auditor externo de los resultados de la medicién del nivel de
satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, correspondiente al
segundo trimestre de 2022 junto con el reporte del formato T.4.3. del mismo periodo.

(i) Suministrar la certificacion de auditor externo de los resultados de la medicién del nivel de

satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, correspondiente al tercer

y cuarto trimestre de 2022, en un solo reporte, entre el 1 y el 30 de enero de 2023.

Suministrar la certificacion de auditor externo de los resultados de la medicion del nivel de

satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencion de los cuatro trimestres

de cada afo, en un solo reporte, entre el 1 y el 30 de enero del afio siguiente.

8.2.5. Obligacion del reporte de los formatos T.4.2. “"Monitoreo de Quejas” y T.4.3.

“Indicadores de quejas y peticiones”.

El problema analizado vy las alternativas bajo evaluacion para la tematica u obligacién del reporte de los
formatos trimestrales T.4.2. “Monitoreo de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones”
establecidos en el Titulo de Reporte de la Resolucion CRC 5050 de 2016 se presentan en la Tabla 8.6.
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Tabla 8.6. Problema y alternativas: Obligacion del reporte de los formatos T.4.2.
“Monitoreo de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones”

Las obligaciones de informacion periddica representan una elevada
Situacion identificada. carga administrativa para los ISP que tienen menos de 30 mil usuarios
y proveen el servicio de Internet fijo en zonas apartadas.

Mantener la obligacion del reporte de los formatos T.4.2. y T.4.3. en las
Alternativa 1: Statu Quo. condiciones actualmente previstas en el Titulo de Reportes de
Informacion de la Resolucién CRC 5050.

Alternativa 2: Reporte Modificar la periodicidad del reporte de los formatos T.4.2. y T.4.3.
semestral de trimestral a semestral para los ISP objeto del proyecto regulatorio.

. Modificar la periodicidad del reporte de los formatos T.4.2. y T.4.3.
AU VERERE IR LTEIR T e trimestral a anual para los ISP objeto del proyecto regulatorio.

Definir, para los ISP objeto del proyecto regulatorio, un formato de
Alternativa 4: Modificar reporte especial y agregado de la informacion solicitada a través de los
formato de reporte formatos T.4.2. y T.4.3. Se reduce la estructura de campos. La
periodicidad del reporte se mantiene trimestral.

A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacion del reporte de los formatos T.4.2.
“Monitoreo de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones”

Se consideraron tres criterios y cinco subcriterios para el analisis de la obligacion del reporte de los
formatos T.4.2. “"Monitoreo de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones”, como se muestra
en la Ilustracién 8.10. La matriz de comparacion junto con el resultado de la prueba de consistencia,
asi como la tabulacion de los ponderadores de los subcriterios se encuentran en el numeral 2.5 del
Anexo 2.

Ilustracion 8.10. Importancia relativa criterios y subcriterios:
Reporte Formatos T.4.2y T.4.3

Reportes trimestrales (Formatos T.4.2.y T.4.3)

Disponibilidad y Implementacion

Costos

o pertinencia info. normativa
{2 (30,8%) (6,6%)
Operativos y/o C ili . e de
administrativos omparabilidad |mp|emer_1taC|on CRC-
| (52,3%) | (16,8%) MinTIC
e (6,6%)
Tiempo de adaptacion Oportunidad
(10,3%) (14,0%)
Fuente: Elaboracion CRC
L
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¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion del reporte de los formatos T.4.2. “Monitoreo
de Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones”

El resultado de la evaluacién de las cuatro alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo, reporte semestral, reporte anual y modificar formato de reporte) se presentan en la
Ilustracion 8.11, en donde se muestra el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra
en una escala entre 0% y 100%, y cumple con la condicion de que la suma de las cuatro alternativas
para cada subcriterio es igual a 100%.

Ilustracion 8.11. Resultados de la evaluacion: Reporte Formatos T.4.2y T.4.3

Costos
operativos y/o
admin.
50,0% 29,1%
40,0%
25,9% 25,7%
Costo CRCo Comparabilidad
MINTIC de la informacién 19,3%
T|empo.c!e Oportunidad de
adaptacién

la informacion
(corto plazo)

e Statu Quo e Periodicidad . o .
Anual Statu Quo Periodicidad Periodicidad Modificar
Periodicidad e \odificar Semestral Anual reporte
Semestral reporte reporte
a) Puntaje por subcriterio b) Puntaje por alternativa

Fuente: Elaboracion CRC

En la parte a) de la Ilustracion 8.11 se puede observar el desempefio de cada una de las cuatro
alternativas evaluadas respecto de la obligacidn del reporte de los formatos T.4.2. y T.4.3. En lo que
corresponde al subcriterio “costos operativos y/o administrativos” la alternativa de ampliar el periodo
de reporte de trimestral a anual, y por ende reducir a una Unica vez al afio el nUmero de reportes que
debe efectuar el ISP de estos formatos, es la que mejor desempefio presenta.

En lo que se refiere al subcriterio de “comparabilidad de la informacion” se observa que la alternativa
de “Modificar el formato de reporte” es la que menor desempeno registra debido a que es la Unica
alternativa en la que se modifica la estructura de los formatos y, por tanto, la informacion de los ISP
objeto del proyecto regulatorio no resultaria comparable en algunas variables. Las demas alternativas
muestran un comportamiento similar en este criterio debido a que permiten disponer de la informacién
con la misma estructura de campos que reportaran los ISP de mayor tamafio.

En lo que respecta al subcriterio de “oportunidad de la informacion” es claro que las alternativas “Statu
quo” y “Modificar formato de reporte”, al tener periodicidad trimestral, obtienen los mayores
porcentajes. Luego se encuentra la alternativa “Reporte semestral” y por Ultimo la alternativa de
“Reporte anual”, pues corresponde al mayor tiempo o frecuencia con que se recibiria la informacion de
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los formatos T.4.2. y T.4.3. En este punto, es pertinente mencionar que la informacion de quejas que
tendria una periodicidad de entrega diferente corresponde aproximadamente al 8% del total de quejass.

En lo que corresponde al subcriterio “Tiempo de adaptacién” se observa que la alternativa de “Modificar
el formato de reporte” registra el menor desempeno debido a que es la Unica alternativa que genera
cambios en la estructura de campos, lo que le exige al ISP analizar los cambios y realizar ajustes en sus
sistemas de informacion para generar las consultas que correspondan. Las demas alternativas presentan
un comportamiento similar en este criterio, debido a que no le generan cambios al ISP en las consultas
previamente definidas en sus sistemas de informacion.

Por su parte, en el subcriterio de “Costo CRC o MinTIC” la alternativa que mejor desempeiio ofrece es
el “Statu quo” en razdn a que no demanda efectuar ningiin cambio en los diccionarios y plantillas de los
formatos, ni en la plataforma Hecca. En el caso de las alternativas en que se modifica la periodicidad
(semestral o anual) se requiere hacer adecuaciones en la plataforma Hecca para diferenciar a los ISP
gue tendran plazos diferentes de reporte.

En la parte b) de la Ilustracion 8.11 se puede apreciar la suma total de la valoracién de cada una de las
alternativas evaluadas, lo que evidencia que la alternativa que mejor desempefio presenta en conjunto
frente a los subcriterios contemplados es la alternativa de “Reporte anual”. Este resultado obedece en
mayor proporcion al subcriterio de “costos operativos y/o administrativos”, lo que es acorde con el
objetivo del proyecto y a su vez garantiza la disponibilidad de informacién para las diferentes autoridades
del sector. La tabla de los puntajes obtenidos para cada alternativa puede ser consultada en el numeral
.5 del Anexo 3 del presente documento.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion del reporte de los formatos T.4.2. “Monitoreo de
Quejas” y T.4.3. “"Indicadores de quejas y peticiones”

Tal como se expuso anteriormente, el analisis multicriterio derivd en la adopcién de la alternativa de
reporte anual. Para tal efecto, se incluira dentro de las instrucciones de diligenciamiento de los formatos
T.4.2. y T.4.3, del Titulo de Reportes de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la condicién diferencial para
los ISP objeto del presente proyecto regulatorio. En este sentido, la propuesta regulatoria es la
siguiente:

Modificar los formatos T.4.2. “Monitoreo de quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y peticiones” del
Titulo de Reportes de la Resolucion CRC 5050 de 2016, los cuales quedaran asi:

FORMATO T.4.2. MONITOREO DE QUEJAS.

Periodicidad. Trimestral

Contenido: Mensual

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

Este formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

52 Estimacion realizada a partir de la informacion reportada a través del formato T.4.2 para el afio 2021, por parte del grupo de
operadores beneficiario de las medidas diferenciales.
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Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30 mil accesos en
el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian menos de 30 mil
accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente tienen una
participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional, y prestan
el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo ANEXOS
TITULO II de la presente resolucion; podran reportar este formato con periodicidad anual,
manteniendo la estructura de campos y dentro de los 30 dias calendario después de
finalizado el aro.

1 2 3 4 5 6 7 8
Ano | Trimestre | Mes Servicio Empaquetado Tipologia Med|o.<,:|e N”mef° i
atencion quejas
(..

FORMATO T.4.3. INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES.
Periodicidad: Trimestral

Contenido: Mensual

Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30 mil accesos en
el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian menos de 30 mil
accesos residenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente tienen una
participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional, y prestan
el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo ANEXOS
TITULO II de la presente resolucion; podran reportar el este formato con periodicidad
anual, manteniendo la estructura de campos y dentro de los 30 dias calendario después de
finalizado el aro.

A. RESOLUCION DE QUEJAS Y PETICIONES.

1 2 3 4 5 6 7
Afio Trimestre Mes Ndmero de quejas | Ndmero de quejas | Ndmero de quejas Ndmero de
a favor en contra presentadas peticiones

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.

1 2 3 4 5 6 7
Afo Trimestre Mes Ndmero de Ndmero de Ndmero de Ndmero de
recursos de recursos de recursos de recursos de

reposicion a favor apelacion
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reposicion en reposicion

contra presentados

()
C. NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Afo Trimestre | Mes | Medio de | Usuarios con | Usuarios con | Usuarios con | Usuarios con | Usuarios con
atencion | nivel de | nivel de | nivel de | nivel de | nivel de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion
"Muy "Insatisfecho | "Ni "Satisfecho” "Muy
Insatisfecho” | ” Insatisfecho satisfecho”
ni
Satisfecho”

()

Estas modificaciones entraran a regir a partir del 1° de julio de 2022. Por tanto, los ISP beneficiarios
de estas medidas diferenciales, deberan:

) Reportar la informacion de los formatos T.4.2. y T.4.3., correspondiente al segundo
trimestre de 2022 a mas tardar el 30 de julio de 2022.

(i) Reportar la informacion de los formatos T.4.2 y T.4.3, correspondiente al tercer y cuarto
trimestre de 2022, en un solo reporte, entre el 1 y el 30 de enero de 2023.

(iii) Reportar la informacion de los cuatro trimestres de cada afio, en un solo reporte, entre
el 1 y el 30 de enero del afio siguiente.

8.2.6. Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos sobre uso de
infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones.

El problema analizado y las alternativas bajo evaluacion para la tematica u obligacion relacionada con
el reporte eventual del formato T.3.3. “Acuerdos sobre uso de infraestructura eléctrica o de
telecomunicaciones” de la Seccion de Acceso e Interconexién del Titulo de Reportes de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 se presentan en la Tabla 8.7.

Tabla 8.7. Problema y alternativas: Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos
sobre uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones
Las obligaciones de informacion periddica representan una elevada

Situacion identificada: carga administrativa para los ISP que tienen menos de 30 mil usuarios
y proveen el servicio de Internet fijo en zonas apartadas.

Mantener la obligacion del reporte del formato T.3.3., en las condiciones

CAEENTE R S actualmente previstas en el Titulo de Reportes de Informacion.

Ampliar el plazo de reporte del formato T.3.3., de 10 a 30 dias habiles
después del perfeccionamiento del acuerdo, para los ISP objeto del
proyecto regulatorio.

Alternativa 2: Ampliar plazo
de reporte

Alternativa 3: Eliminar Excluir de la obligacion del reporte del formato T.3.3. a los ISP objeto
obligacion del proyecto regulatorio.

Fuente: Elaboracién CRC
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A continuacion, se expone la importancia relativa de los criterios y subcriterios utilizados, asi como los
resultados de la evaluacion.

o Importancia relativa de los criterios: Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos
sobre uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones

Se consideraron tres criterios y cinco subcriterios para el analisis de la obligacion del reporte del formato
T.3.3. Acuerdos sobre uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones, como se muestra en la
Ilustracion 8.12. La matriz de comparacion junto con el resultado de la prueba de consistencia, asi como
la tabulacion de los ponderadores de los subcriterios se encuentran en el numeral 2.6 del Anexo 2.

Ilustracion 8.12. Importancia relativa criterios y subcriterios: Reporte Formato T.3.3

Reporte Formato T.3.3.

Disponibilidad y Implementacion
normativa

(11,3%)

Costos
(29,7%)

pertinencia info.
(59,0%)

. Costo de
. Operativos y/o . ) 5
| Complezltud administrativos implementacion CRC
(23,3%) (29.7%) MinTIC
¢ (11,3%)

Comparabilidad
(23,2%)

Oportunidad
(12,5%)

Fuente: Elaboracion CRC

¢ Resultados de la evaluacion: Obligacion del reporte del Formato T.3.3. Acuerdos sobre
uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones

El resultado de la evaluacion de las tres alternativas (que se denominaran de aqui en adelante como:
Statu Quo, ampliar plazo y eliminar obligacion) se presenta en la Ilustracion 8.13, en donde se muestra
el puntaje de cada alternativa por subcriterio, el cual se encuentra en una escala entre 0% y 100%, y
cumple con la condicién de que la suma de las tres alternativas para cada subcriterio es igual a 100%.
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Ilustracion 8.13. Resultados de la evaluacion: Obligacion reporte T.3.3.53
Completitud de
la informacién
60% 37,3% 38,4%
50%
40%
Costo de Comparabilidad
implementacion dela
CRC 6 MINTIC informacion 25,1%
Oportunidad de Co§tos
. - operativos y/o
la informacién .
admin.
= Statu Quo Ampliaciéon = Exclusion
plazo reporte obligacion Statu Quo Ampliacién Exclusién
plazo reporte obligacion
a) Puntaje por subcriterio b) Puntaje por alternativa

Fuente: Elaboracion CRC

En la parte a) de la Ilustracion 8.13 se puede observar el desempefio de cada una de las cuatro
alternativas evaluadas respecto de la obligacion del reporte del Formato T.3.3. de periodicidad eventual.
En lo que respecta al subcriterio “costos operativos y/o administrativos” se identifica que la alternativa
que mejor desempefio presenta es la de “Eliminar obligacion”, dado que suprime los costos que le
implica al ISP preparar y reportar la informacion, dentro de los 10 dias de plazo actualmente
establecidos, cada vez que suscribe un acuerdo de acceso a infraestructura pasiva. Sin embargo, se
tiene en cuenta que, ante un requerimiento particular de esta informacion, el ISP también incurra en
algunos costos dependiendo del detalle y plazo del requerimiento.

En lo que corresponde al subcriterio de “completitud de la informacién” se observa que las alternativas
“Statu quo” y “Ampliar plazo” registran alto desempeio en razén a que propenden por la obtencién o
captura de la informacion de todos los agentes del sector. En el caso del subcriterio de “comparabilidad
de la informacion” tales alternativas muestran también un alto desempefio frente a la alternativa de
“Eliminar la obligacion”, pues en esta Ultima la posibilidad de realizar la comparacion de algunas
variables de informacion dependerd del detalle de la informacidn que se solicite a través de
requerimiento particular.

En lo que se refiere al subcriterio de “oportunidad de la informacién” se aprecia que las alternativas
“Statu quo” y “Ampliar plazo” marcan una importante diferencia frente a la alternativa de “eliminar la
obligacién”, pues en los dos primeros casos la informacion esta disponible para el desarrollo de las
actividades propias de la CRC y del MinTIC, mientras que ante la ausencia de informacion la ejecucion
de tales actividades va estar sujeta al tiempo en que se obtenga la informacidon a través de
requerimientos particulares.

53 Gi bien en la parte b) se observa un resultado similar entre las alternativas “statu quo” y “ampliar plazo”, no se considerd
necesario desarrollar un ejercicio de desempate, optando por aquella que atiende en mayor proporcidn el objetivo del proyecto.
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En lo que respecta al subcriterio de “Costo de implementacion CRC o MinTIC” la alternativa que registra
mejor desempefio es “Statu quo” dado que no exige adelantar ninguna actividad de cambio sobre el
diccionario y la plantilla del formato, ni en la plataforma Hecca. En el caso de las alternativas de “ampliar
plazo” y “eliminar la obligacién”, si bien el costo es bajo para CRC o MinTIC, el desempeio es menor
en razén a las adecuaciones que se requiere realizar en la plataforma Hecca para diferenciar a los ISP
que, en el primer caso, tendrian un mayor plazo para el reporte y, en el segundo, no se les debe habilitar
el formato.

Teniendo en cuenta lo anterior, en la parte b) de la Ilustracion 8.13 se puede apreciar la suma total de
la valoracién de cada una de las alternativas evaluadas, lo que evidencia que las alternativas que mejor
desempeno presentan en conjunto frente a los subcriterios contemplados son las alternativas de
“Ampliar plazo” (38.4%) y “Statu quo” (37.3%). Sin embargo, teniendo en cuenta el objetivo del
proyecto se considera conveniente optar por la alternativa “Ampliar plazo”, puesto que es la que ofrece
el mayor equilibrio entre la necesidad de disponer de la informacion y los costos que ello implica. La
tabla de los puntajes obtenidos para cada alternativa puede ser consultada en el numeral 3.6 del Anexo
3 del presente documento.

¢ Propuesta regulatoria: Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos sobre uso de
infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones

De acuerdo con expuesto previamente, el analisis multicriterio derivo en la adopcién de la alternativa
de ampliar el plazo de reporte. Para tal efecto, se incluira dentro de las instrucciones de diligenciamiento
del Formato T.3.3. “Acuerdos sobre uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones”, del Titulo
de Reportes de la Resolucién CRC 5050 de 2016, la condicion diferencial para los ISP objeto del presente
proyecto regulatorio. En este sentido, la propuesta regulatoria es la siguiente:

Modificar el formato T.3.3. “Acuerdos sobre uso de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones”
del Titulo de Reportes de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

FORMATO T.3.3. ACUERDOS SOBRE USO DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA O
DE TELECOMUNICACIONES.

Periodicidad: Eventual
Contenido: No aplica

Plazo: Hasta 10 dias habiles después del perfeccionamiento del acuerdo sobre comparticion
de infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones para /la prestacion de servicios de
telecomunicaciones (incluido el servicio de television).

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que hagan uso de infraestructura de energia eléctrica o de
telecomunicaciones para la prestacion de sus servicios. Toda modificacion a los contratos
inicialmente suscritos por las partes debera registrarse en el plazo anteriormente descrito.

Los operadores del servicio de Internet fijo que cuenten con menos de 30 mil accesos en
el segmento residencial a nivel nacional, asi como aquellos que tenian menos de 30 mil
accesos resfdenciales con corte al 30 de junio de 2020 y actualmente tienen una
participacion inferior al 1% en el total de accesos residenciales a nivel nacional, y prestan
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el servicio en uno o mas de los municipios definidos en el Anexo 2.10 del Titulo ANEXOS
TITULO II de la presente resolucion, podran reportar este formato dentro de los 30 dias
habiles después del perfeccionamiento de acuerdos sobre comparticion de infraestructura
en municipios que hacen parte del mencionado anexo.

A. INFORMACION GENERAL DEL ACUERDO

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Identificad Tipo de Proveedor | Proveedor Objeto Fecha de Duracion | Observaci Archivo
or del Iinfraestruc de de suscripcion ones
acuerdo tura Infraestru Telecomu
ctura nicaciones
B. VALOR COBRADO POR LA INFRAESTRUCTURA ELECTRICA O DE TELECOMUNICACIONES
1 2 3 4 5 6
Identifica Infraestructura compartida Elemento instalado Remuneracion
Tipo de Especificaciones Tipo de Especificaciones Fecha de Observ
dor del . p p i . . .
infraestru | de otro tipo de elemento de otro tipo de Valor | Unidad vigencia aciones
acuerdo . ;
ctura Infraestructura instalado elemento

Esta modificacion entrara a regir a partir del 1° de julio de 2022.

9. RESUMEN PROPUESTA REGULATORIA

De acuerdo con todo lo desarrollado en las secciones previas, a continuacion se presenta una sintesis
de las medidas que prevé la CRC establecer con el fin de dar cumplimiento a lo ordenado por el paragrafo
1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, incorporado por el articulo 6 de la Ley 2108 de 2021.

¢ Beneficiarios de las medidas diferenciales o ambito de aplicacion

- Se adiciona un Anexo al Titulo ANEXOS TITULO II de la Resolucion CRC 5050 de 2016, con el
fin de precisar dentro de la regulacion los 793 municipios que son catalogados como zonas
rurales, apartadas y de dificil acceso el marco de lo sefialado en el paragrafo 1 del articulo 31
de la Ley 1978 de 2019.

- Se precisa que los proveedores beneficiarios de las medidas diferenciales son aquellos que
brinden el servicio de acceso a Internet fijo en uno mas de los 793 municipios catalogados como
zonas rurales, apartadas y de dificil acceso, y que cuenten con menos de 30 mil accesos en el
segmento residencial a nivel nacional, o que contaban con menos de 30 mil accesos en dicho
segmento a 30 de junio de 2020. En este Ultimo caso, siempre y cuando el proveedor tenga
una participacion en accesos residenciales inferior 1% de la base nacional.

o Medidas diferenciales

Tal como se sefiald en la seccion 5 del presente documento, actualmente los proveedores de menor
tamafio son beneficiaros de medidas diferenciales frente a las obligaciones que son exigibles a los
proveedores de mayor tamafo. Tales medidas diferenciales corresponden a (i) la excepcion de la
obligacion del cumplimiento de metas en indicadores de calidad del servicio, (ii) la exoneracion de la
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obligacién de la medicion y reporte de indicadores de calidad, (iii) la exoneracién de la obligacion del
reporte de incidencias a la DVIC del MinTIC y por ende a la exoneracion en la formulacion y desarrollo
de planes de mejora en materia de calidad del servicio, (iv) el reporte semestral de la oferta tarifaria
través de un formato exclusivo para PRST de menor tamano y (v) la exoneracion de la obligacion del
reporte de informacion del modelo de separacién contable.

Teniendo en cuenta que dentro de los destinatarios de las mencionadas medidas diferenciales se
encuentran los ISP que senala el 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, a través del presente proyecto
se propone adicionar para ese grupo de operadores las siguientes medidas diferenciales que se

relacionan en la Tabla 8.8.

Tabla 8.8. Propuesta de medidas diferenciales

Linea de atencidn telefénica.
Articulo 2.1.25.3 Resolucién CRC 5050 de 2016

Compensacion por falta de disponibilidad de
red.

Articulo 2.1.11.2 y Anexo 2.1 de la Resolucién CRC
5050 de 2016

Certificacion por auditor externo de las
mediciones de la satisfaccion del usuario en
canales de atencion.

Numeral 2.1.25.7.4. de la Resolucion CRC 5050 de
2016.

Disponibilidad de pagina web y red social
(canales digitales) para recibir PQR

Articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 de la Resolucién CRC
5050 de 2016.

Reporte de los formatos T.4.2. “"Monitoreo de
Quejas” y T.4.3. “Indicadores de quejas y
peticiones” del Titulo de Reportes de la de la
Resolucién CRC 5050 de 2016.

Reporte del formato con periodicidad eventual
T.3.3. “"Acuerdos sobre uso de infraestructura
eléctrica o de telecomunicaciones” del Titulo de
Reportes de Informacion de la Resolucion CRC 5050
de 2016.

e Vigencia de las medidas

Reduccion del tiempo de disponibilidad de la linea de
atencion telefonica de 24 horas, a la franja horaria entre
las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de la semana, para todo
tipo de PQR. Con la posibilidad de ser excluido de la
obligacion de atender con personal humano este canal
de atencion, cuando el ISP digitalice todas las
interacciones a través de este mismo canal.

Ampliacion del tiempo en que procede la compensacion
por causas atribuibles al ISP, pasando de 2,5 horas a 7
horas continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes.

Reduccion del nimero de certificaciones de auditor
externo por cada afio. Se pasa de una certificacion por
trimestre a una Unica certificacion anual.

Se limita la obligacion a exigir la disponibilidad de un solo
medio de atencion digital, pagina web o red social, para
recibir PQR. El ISP tiene la potestad de escoger el canal
a utilizar.

Reduccion del nimero de reportes por aino. Se modifica
la periodicidad de reporte de trimestral a anual.

Ampliacion del plazo para reportar los acuerdos sobre
uso de infraestructura de 10 dias habiles a 30 dias
habiles siguientes al perfeccionamiento del acuerdo.

Se propone que el paquete de medidas diferenciales, que se reitera complementa a las excepciones
regulatorias que ya tienen los ISP de menor tamaifio, tenga vigencia a partir del 1 de julio de 2022.

Lo anterior con el fin de disponer de un periodo de al menos de 30 dias para que los ISP y las autoridades
del sector realicen las adecuaciones que tales modificaciones implican.
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10. PARTICIPACION SECTORIAL

En cumplimiento del paragrafo 1 del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, incorporado por el articulo 6
de la Ley 2108 de 2021 y en atencion al procedimiento establecido en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto
1078 de 2015, se publica el proyecto de resolucién “Por la cual se definen condiciones regulatorias
diferenciales para promover la conectividad a Internet en zonas rurales, apartadas y de dificil acceso en
Colombia y se dictan otras disposiciones”, junto con el presente documento soporte, los cuales son
sometidos a consideracién de los agentes interesados entre el 5 y el 25 de abril de 2022. Los comentarios
a la propuesta regulatoria seran recibidos a través del correo  electrdnico:
promocion.conectividad@crcom.gov.co, o en las oficinas de la CRC ubicadas en la Calle 59A Bis No. 5 —
53 Piso 9, Edificio Link Siete Sesenta, de la ciudad de Bogota D.C.

Este plazo es improrrogable en razén a que (i) las medidas diferenciales que se pretenden establecer a
través del presente proyecto regulatorio deben ser expedidas antes del 29 de mayo de 2022, segln lo
establecido por la Ley 2108 de 2021 y que (ii) la propuesta, junto con los comentarios del sector a esta,
deben ser valorados por la autoridad de competencia.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Metodologia: Analisis multicriterio mediante proceso de analisis
jerarquico

1.1. Identificacion de criterios y subcriterios

En la identificacion de los criterios de evaluacion deben considerarse las diferentes “consecuencias” y
externalidades esperadas, a partir de la aplicacion de cada una de las alternativas®*. Para esta
identificacion, en el desarrollo de este proyecto se consideraron diferentes fuentes de informacién como
la consulta sectorial publicada en noviembre de 2021 en el marco de este proyecto®, asi como los
comentarios recibidos al documento de “Alternativas Regulatorias”, referenciados en la seccion 6.

Asimismo, y en particular para las tematicas asociadas al RPU, se contd con informacién obtenida en el
desarrollo de los proyectos “Revision integral del Régimen de Proteccion de los Derechos de los usuarios
de los servicios de comunicaciones”¢ de 2017 y “Digitalizacion del Régimen de Proteccion a Usuarios”s
de 2021. En el caso de los diferentes formatos analizados en este proyecto, se conté con la informacién
relacionada con costos operativos, obtenida dentro del proyecto “Revision del Régimen de Reportes de
Informacion Periddica™s; adicionalmente se contd con la informacion correspondiente al volumen de
datos reportado en cada formato, asi como del andlisis de las estadisticas que se puede obtener de los
mismos.

El analisis de estas fuentes se realizd de forma independiente para cada una de las seis tematicas, lo
cual sirvié a su vez como insumo para identificar los diferentes criterios y subcriterios bajo los cuales se
evaluaron las alternativas. Cabe resaltar que, de los comentarios obtenidos por el sector mediante los
canales ya mencionados, se identifico que las condiciones geograficas y los costos administrativos y
operativos de prestar el servicio en zonas apartadas son los principales factores que indicen en la
prestacion del servicio, en especial en la formacién de los precios.

Con base en estos analisis, se determinaron cinco (5) diferentes criterios, los cuales recogen diecisiete
(17) subcriterios de evaluacién. Esto no implica que para todas las alternativas se evaluaran todos los
subcriterios, es decir, su aplicacion en las diferentes ramas tematicas depende de la pertinencia y
aplicabilidad en cada caso.

Cabe resaltar que, en linea con lo observado por el Departamento para Comunidades y Gobierno Local
del Reino Unido%, se comprobd que los conjuntos de criterios y subcriterios planteados por tematica
cumplieran las siguientes caracteristicas:

54 DEPARTMENT FOR COMMUNITIES AND LOCAL GOVERNMENT: LONDON. Op. Cit., p. 55.

> Esta consulta cont6 con la participacion de 359 operadores.

%6 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Revision integral del Régimen de Proteccion de los Derechos
de los usuarios de los servicios de comunicaciones. 2017. Disponible en: <https://www.crcom.gov.co/es/biblioteca-
virtual/revision-integral-regimen-proteccion-derechos-usuarios-servicios-
comunicaciones?msclkid=aae94a77acb211ec9d46346b0e893689>

57 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Digitalizacion del Régimen de Proteccion a Usuarios. 2021.
Disponible en: <https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-71-
18?msclkid=e05ce29cacb211ecbea2120666cc6ed3>

8 COLOMBIA. COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Revision del Régimen de Reportes de Informacion Periddica.
2021. Disponible en: <https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-71-
15?msclkid=5bf64b2eb46f11ecb83f7f5903c2dbd5 >

59 DEPARTMENT FOR COMMUNITIES AND LOCAL GOVERNMENT: LONDON. Op. Cit., p. 35.
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1. Completitud: Los criterios mas importantes estan incluidos, es decir, que capturan los

aspectos mas relevantes al momento de evaluar el objetivo.

Redundancia: Se verificd que no existieran criterios innecesarios o que evaluaran aspectos
duplicados.

Operabilidad: Cada alternativa propuesta puede ser evaluada frente a cada criterio.

Independencia mutua de las preferencias: La valoracion de una alternativa frente a un
criterio es independiente de la valoracion que tenga frente a los demas criterios.

Doble contabilidad: Evitar cuantificar los mismos impactos en mas de un criterio.

Tamaiio: Si bien lo ideal es que el conjunto de criterios cumpla con la caracteristica de
completitud, a mayor nimero de criterios, mayor el analisis y mas confusa su interpretacion,
por lo que se propende por un analisis parsimonioso (es decir, un ejercicio que permita realizar
el andlisis mas completo posible, minimizando la cantidad de criterios a evaluar).

7. Impactos en el tiempo: Se busca considerar los impactos a corto, mediano y largo plazo.

1.2. Importancia relativa de los criterios

Una vez determinados los criterios y subcriterios relevantes para el andlisis de cada una de las tematicas,
se procedid a realizar una matriz de comparacion para determinar su importancia relativa. De acuerdo
con la metodologia AHP de Saaty, esta matriz se construye a partir de comparaciones por pares de los
diferentes criterios®, con base en una escala propuesta por el mismo autor, que responde al grado de
importancia de cada criterio frente al objetivo que se busca cumplir (ver Tabla 12.1). Esta importancia
se establecid a partir de las consecuencias y externalidades esperadas, a las que hace referencia el

Anexo 1.1.

Tabla 12.1. Escala fundamental de Saa

Pregunta: ¢Cudl es la importancia relativa del criterio X frente al criterio Y?

Importancia relativa

Igual importancia

Importancia moderada

Importancia fuerte

Importancia muy fuerte

Interpretacion

Al comparar un elemento con otro, no hay
diferencia

Al comparar un elemento con otro, el primero
es ligeramente mas importante o preferido
que el segundo

Al comparar un elemento con otro, el primero
se considera mas importante o preferido que
el segundo

Al comparar un elemento con otro, el primero
se considera mucho mas importante o
preferido que el segundo

%0 De acuerdo con la literatura, la comparacion por pares es ampliamente utilizada en la rama de la psicologia, pues para la mente
humana resulta mas sencillo y preciso expresar preferencias entre dos alternativas que hacerlo de forma simultanea ente muchas
alternativas. ISHIZAKA, Alessio y NEMERY, Philippe. Op. Cit., p. 17.

Documento soporte — Promocion de la conectividad
a Internet fijo en zonas de dificil acceso

Actualizado: 05/04/2022

Céd. Proyecto: 2000-38-3-7

Revisado por:
Politica Regulatoria y Competencia

Formato aprobado por: Relacionamiento con Agentes: Fecha de vigencia: 5/11/2019

Pagina 72 de 81

Revision No. 3



COMISION

DE REGULACION g El futuro
DE COMUNICACIONES es de todos

Pregunta: ¢Cudl es la importancia relativa del criterio X frente al criterio Y?
Al comparar un elemento con otro, el primero
Extrema importancia 9 se considera absoluta o extremadamente mas
importante que el segundo

Valores reciprocos de comparacion 1/3, 1/5, 1/7, 1/9
Valores intermedios: 2,4,6,8,1/2, 1/4, 1/6, 1/8
Fuente: SAATY, Thomas L. 2008

Utilizando estas comparaciones por pares, se construye la matriz de comparacion 4, como se muestra
en la Ilustracion 12.1, siendo a;; la importancia o preferencia relativa del criterio i frente al criterio j.
Dado que las calificaciones consideran los valores reciprocos de comparacion tal cual se derivan de la
escala fundamental de Saaty Tabla 12.1), se tiene que a;; = 1/a;;. Asi, si el criterio 1 tiene una
importancia fuerte frente al criterio 2, se tiene que a,, =5y a,;, = 1/5. Por su parte, el criterio
comparado contra si mismo tiene la misma importancia relativa, por lo que a;; = 1. De esta manera, y
tal como se muestra a la derecha de la igualdad en la Ilustracién 12.1, la matriz resultante es una matriz
reciproca positivact.

Ilustracion 12.1. Esquema de construccion de la matriz de comparacion

Criterios O [ S Criterios [ C S

€ Bpyp Bz e Oy 5 L &y 2 o By

A= c, @, @y e m.| = C; 1fa, ., 1 S
I::u By Gz = @y C" J'-"Ial fl l-'r.ﬂ-"l T L

Fuente: Elaboracion CRC, con base en SAATY, Thomas L. 2008

Con el fin de minimizar el posible sesgo que se produciria a partir de las preferencias de un Unico
evaluador y siguiendo a Ishizaka y Nemery, el proceso de analisis jerarquico se realizd de forma grupal,
tal que permitiera considerar perspectivas desde los ambitos técnicos, econdmicos y juridicos. De esta
manera, para determinar las preferencias grupales se hizo una agregacion mediante un promedio
geomeétrico, el cual permite conservar las propiedades reciprocas de las comparaciones®2,

De esta manera, en el desarrollo de este proyecto se construyeron seis matrices de comparacion, cada
una correspondiente a las diferentes tematicas evaluadas con esta metodologia (ver Anexo 2). Existen
multiples tipos de aproximaciones para realizar el calculo de los ponderadores: el método por
aproximacion, el método por eigenvalores (o valores propios de la matriz) y el método de la media
geométrica. Debe resaltarse que el método desarrollado originalmente por Saaty es el método por
eigenvalores, el cual parte de las propiedades de valores y vectores propios de las matrices reciprocas
positivas; sin embargo, por simplicidad en su aplicacién, a continuacion, se explica el método por
aproximacion. Cabe aclarar que los tres métodos mencionados calculan prioridades idénticas cuando las
matrices son consistentes®, concepto que sera explicado en el Anexo 1.3.

Una vez calculadas las diferentes matrices de comparacion, se procede a su normalizacion. Para esto,
se divide cada celda sobre el total de la suma de la columna respectiva, como indica la Ecuacion [1].

61 Se refiere a una matriz cuyos elementos de la diagonal son iguales a 1, y en las cuales los elementos de la triangular inferior
corresponden a los valores inversos de la triangular superior.

¢ Ibid. p. 44.

83 Ibid. p. 33.

Documento soporte — Promocién de la conectividad Céd. Proyecto: 2000-38-3-7 Pagina 73 de 81
a Internet fijo en zonas de dificil acceso
Actualizado: 05/04/2022 Revisado por: Revision No. 3
Politica Regulatoria y Competencia
Formato aprobado por: Relacionamiento con Agentes: Fecha de vigencia: 5/11/2019



COMISION

DE REGULACION £ 55 El futuro
DE COMUNICACIONES es de todos
ai P
PRC;j = o— [1]
, Y
j=1"]
Donde:

PRC;; = Porcentaje relativo del criterio i sobre el criterio j ,
=1 a; = Sumatoria de los puntajes obtenidos en el criterio de la columna j , y
n = numero de criterios

Posteriormente, siguiendo la Ecuacidon [2], se establecieron los ponderadores de cada uno de los
criterios, los cuales determinan la importancia relativa que cada uno de los criterios obtiene para el
momento de evaluar las alternativas.

n  PCR.: :
w; =% [2]

Donde:
w; = ponderador del criterio i

El procedimiento de ponderacion se puede aplicar de dos maneras: 1) hacer una ponderacion primero
entre los criterios y luego diferentes ponderaciones para cada grupo de subcriterios, o 2) hacer una sola
matriz de comparacion de todos los subcriterios y luego, establecer el peso de los criterios mediante la
suma de los subcriterios que correspondan. En el desarrollo de este proyecto se optd por la segunda
opcidn, cuyos resultados se muestran con mayor detalle a lo largo de los diferentes mapas jerarquicos
de criterios que se encuentran en la seccion 8.2 de este documento, los cuales a su vez hacen referencia
a las matrices de comparacion que se encuentran en el Anexo 2.

Prueba de consistencia

Una vez se tienen las matrices de comparacion y los ponderadores de los criterios, es necesario realizar
una prueba de consistencia para determinar posibles contradicciones en la construccion de las
preferencias grupales. Estas contradicciones pueden presentarse por diferentes razones como, por
ejemplo, la falta de transitividad de las preferencias. En concreto, la transitividad es un supuesto sobre
la linealidad de las preferencias de los individuos tal que, por ejemplo, frente a tres opciones A, By C,
si se prefiere A sobre B, y a B sobre C, debe preferirse A sobre C, sin embargo, el comportamiento
natural del ser humano no necesariamente implica el cumplimiento de este axioma.

Para evaluar la transitividad y convergencia global de la matriz de comparaciones, Saaty desarrollé una
metodologia que consiste en comparar el valor propio maximo de la matriz con un indice de
inconsistencia. Sin embargo, teniendo en cuenta que la aplicacion de la metodologia se hizo siguiendo
el método por aproximacion (explicado en la subseccion anterior), se utiliza la prueba propuesta en
1993 por Winston®, la cual se basa en la aproximacion al eigenvalor maximo de la matriz, y cuyo
resultado es significativamente cercano a la prueba original.

6 WINSTON, Wayne L. Operations Research: Applications and Algorithms. 4 ed. Estados Unidos de América: Thomson
Brooks/Cole. 2004, 1418 p. ISBN: 0-534-52020-0
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Tomando como base los elementos de la matriz compuesta enunciada en la Ilustracion 12.1, siendo a; ;
la importancia o preferencia grupal del criterio i frente al criterio j, asi como los ponderadores de los
criterios w;, enunciados en la Ecuacién [2], la aproximacion al eigenvalor maximo de la matriz (1), se
calcula siguiendo la Ecuacion [3].

ai,j * Wj,n
— [3]
Wj,n

A=

S

n
i=1
Seguidamente, se calcula el indice de consistencia de la matriz, Ecuacion [4], y se realiza la prueba de
consistencia, de acuerdo con la Ecuacion [5], la cual radica en una comparacion entre el indice de
consistencia de la matriz y el Random Index (RI). Este ultimo, se construyé con base en la inconsistencia
promedio de 500 matrices reciprocas positivas aleatorias calculadas por Saaty en 1977, y varia de

acuerdo con el nimero de criterios o de elementos a ser evaluados en la matriz de comparacién (ver
Tabla 12.2).

IC = (4]

[5]

Tabla 12.2. indice Aleatorio (RI por sus siglas en inglés)
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

0 0 058 09 112 124 132 141 145 149 151 154 156 1.57 1.59

Fuente: SAATY, Thomas L. 2008

Con esto en consideracion, la metodologia de AHP permite una inconsistencia maxima del 10%, de
forma tal que si PC < 0.1, el grado de consistencia se considera satisfactorio. Si por el contrario PC >
0.1 la matriz se considera inconsistente y los resultados obtenidos del AHP carecen de robustez. Si al
hacer la prueba de consistencia se encuentra que la matriz es inconsistente, la metodologia sugiere
hacer de nuevo una revisidon conjunta de las preferencias grupales, o, por el contrario, realizar
transformaciones matriciales que permitan calibrar los criterios de forma tal que se cumpla la regla de
consistencia®.

1.3. Evaluacion de las alternativas y analisis de resultados

Para evaluar las alternativas se repitié el mismo procedimiento metodoldgico descrito previamente, pero
ahora evaluando, para cada uno de los subcriterios de caracter no cuantificable, el desempeno relativo

8 CAO, Dong, LEUNG, Lawrence y LAW, Japhet S., Modifying inconsistent comparison matrix in analytic hierarchy process: a
heuristic approach [En linea]. En: Decision Support Systems. Marzo, 2008. Vol. 44. No. 4. P. 944-956. Disponible en: <
https://doi.org/10.1016/j.dss.2007.11.002>
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que cada alternativa tenia frente a las demas. Es decir, utilizando la escala de Saaty se construyeron
tantas matrices de comparacion, como subcriterios no cuantificables, por cada tematica evaluada.

Cabe resaltar que, tal cual el procedimiento anterior, la evaluacién del desempefio de las alternativas
obedecié a un analisis de las diferentes fuentes de informacion enunciadas el Anexo 1.1., asi como de
las consecuencias y externalidades esperadas. Adicionalmente y similar al proceso metodoldgico
utilizado en la ponderacion de subcriterios, la evaluacion se hizo mediante el calculo de las preferencias
grupales. Posteriormente se calcularon los ponderadores, y en el caso para el cual aplicara®, se hizo la
respectiva prueba de consistencia.

Lo anterior permitid obtener, por tematica, una matriz como la descrita en el literal b de la Ilustracion
12.2, en donde 4,,; corresponde al desempefio relativo de la alternativa m, de acuerdo con el criterio
i. En cuanto a los subcriterios que corresponden a medidas cuantificables o a variables dicotdmicas, el
puntaje se relativizd de forma tal que, similar al resto de criterios, el desempeno de cada alternativa
sumara también 100% por criterio (por fila).

Estos resultados, junto con los ponderadores por criterio obtenidos previamente (ver literal a. de la
Ilustracion 12.2), sirvieron de insumo para hacer el calculo del desempeio global de cada una de las
alternativas (tal como se esquematiza en el literal c. de la misma Ilustracion). Al respecto, el consenso
de la literatura®” sugiere una agregacion aditiva, segun la cual los desempefios de las k alternativas
sumen el 100%. Esta agregacion se obtiene mediante el producto entre el ponderador de cada criterio
y el desempefio relativo que cada alternativa tuvo frente al mismo, de forma tal que la sumatoria de la
columna da cuenta del desempefio global de la alternativa, siendo este el resultado final de la
metodologia que permite deducir, a la luz de los criterios evaluados, cual es la mejor opcidn para resolver
cada problematica planteada (ver Anexo 3.).

Ilustracion 12.2. Calculo del desempeiio local y global de las alternativas

a. Ponderadores por criterio b. Desempeiio local de las alternativas
Criterio Ponderador i

3
Criteriol wy Ay Apy Z Ay = 100%
m=1
- k
Criterio2 Wy Aya Aps Z A, = 100%
H H . m=1
Criterion Wy k o
A, A Z Ann=100%
m=.

I3

Wy Ay Wy Ay Z 1W1‘4m.1 =w
m=.
Kk

wa. Ay wa. Ay Z IW:AM.: =Wz
m=
. :

WnAyp o Wae A Z 1WnAmm =Wn
m=.

n n k n

Z_ Wiy . Z W Ay Z WAy, =100
i=1 i=1 m=1 i=1

Fuente: Elaboraciéon CRC, con base en ISHIZAKA, Alessio y NEMERY, Philippe. 2013

% Por la definicion de transitividad, una matriz de comparacion solo puede ser no transitiva cuando se comparan minimo tres
elementos.
57 1bid., p. 39.
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Anexo 2. Matrices de comparacion de subcriterios, por tematica,y ponderadores
resultantes

2.1. Linea de atencion telefonica

Subcriterio Y
A B C

Subcriterio

Costos operativos y/o admninistrativos
Relacién operador-usuario

Oportunidad de la resolucién de fallas

Subcriterio X

O 0 w >

Incentivo a la digitalizacion

PC 0,03

Ponderacién por subcriterio

37,7%| A |Costos operativos y/o administrativos
24,4%| C |Oportunidad de la resolucién de fallas
19,0%| D |Incentivo a la digitalizacidn

18,9%| B [Relacién operador-usuario

Fuente: Elaboracion CRC

2.2. Medios de atencion digitales

Subcriterio Y
A B

Subcriterio

A Costos operativos y/o administrativos 1,00

230 0,71

B Promocién uso de las TIC 043 1,00 0,49

Posibilidad de acceso a la atencidn

x
2
2
B
A

1,40 2,05 1,00

del operador
‘ PC 0,02

Ponderacién por subcriterio

44,4% B Posibilidad de acceso a la atencion
36,9% A Costos operativos y/o admn.

18,7% C Promocién uso de las TIC

Fuente: Elaboracion CRC
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2.3. Compensacion por falta de disponibilidad del servicio

Riesgo operacional

Compensacién

O 0O mW >

Solucidn de fallas

geograficas especiales

Relacién operador-usuario

Reconocimiento condiciones

Subcriterio X

Subcriterio Y
A ] C

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

PC

30,1% C
24,2% A
21,9% D
15,1% E
8,7% B

Ponderacion por subcriterio

Compensacion
Riesgo operacional

Solucién de fallas

Reconocimiento condiciones geograficas especiales

Relacion operador-usuario

Fuente: Elaboracion CRC

0,07

2.4. Obligacion de auditoria externa en la medicion de la satisfaccion al usuario

en los medios de atencion

Subcriterio

A Costos operativos y/o administrativos

B Incentivo en la atencidn al usuario

C Confiabilidad de la Informacion

Subcriterio Y
A B

D

x 1,00 230 0,71

Q

o

§ 043 1,00 0,49

A 1,40 2,05 1,00
pc | 0,02

Ponderacién por subcriterio

44,4%
36,9%
18,7%

D Confiabilidad de la Informacion

A Costos operativos y/o admn.

B Incentivo en la atencidn al usuario

Fuente: Elaboracion CRC
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2.5. Obligacion del reporte del formato T.4.2 y T.4.3.

Subcriterio Y

A s

Comparabilidad de la informacion
Tiempo de adaptacion (corto plazo)

Costo de implementaciéon CRC 6 MINTIC

Subcriterio X

Oportunidad de la informacién

m O 0O @ >

Costos operativos y/o admninistrativos

Ponderacidn por subcriterio

52,3%
16,8%

Costos operativos y/o admin.

Comparabilidad de la informacidn

10,3%
6,6%

A
F
14,0% D Oportunidad de la informacidn
B Tiempo de adaptacion (corto plazo)
C

Costo CRCo MINTIC
Fuente: Elaboracion CRC

2.6. Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos sobre uso de
infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones

Subcriterio Y
A B

Comparabilidad de la informacidn

Costo de implementacién CRC6 MINTIC

Oportunidad de la informacidn

Subcriterio X

Costos operativos y/o admninistrativos

m O 0O W >

Completitud de la informacién

0,07

Ponderacidn por subcriterio

29,7% D Costos operativos y/o admin.

23,3% E Completitud de la informacién

23,2% A Comparabilidad de la informacién
12,5% C Oportunidad de la informacién

11,3% B Costo de implementacion CRCo MINTIC

Fuente: Elaboracion CRC
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Anexo 3. Desempeio local y global de las alternativas

3.1. Linea de atencion telefdonica

Puntajes por subcriterio

Ponderacion por subcriterio

El futuro

es de todos

Puntajes ponderados

1.1 1.2 13 1.1 1.2 13
37,7% A Costos operativos y/o adm. 7,2% 37,3% 55,5% 2,7% 14,1% 20,9%
24,4% C Oportunidad de la resolucidn de fallas 51,3% 17,2% 31,5% 12,5% 4,2% 7,7%
19,0% D Incentivo a la digitalizacion 25,0% 25,0% 50,0% 4,8% 4,8% 9,5%
18,9% B Relacién operador-usuario 44,3% 38,7% 17,0% 8,4% 7,3% 3,2%
28,3% 30,3% 41,3%

Fuente: Elaboracion CRC

3.2. Medios de atencion digitales

Puntajes por subcriterio

Ponderacion por subcriterio

Puntajes ponderados

4.1 4.2 4.3 4.1 4.2 4.3

44,4% B Posibilidad de acceso a la atencidn 45,5% 45,5% 9,1% 20,2% 20,2% 4,0%
36,9% A Costos operativos y/o admn. 12,0% 27,2% 60,8% 4,4% 10,0% 22,4%
18,7% C Promocidn uso de las TIC 52,5% 33,4% 14,2% 9,8% 6,3% 2,7%
34,4% 36,5% 29,1%

Fuente: Elaboracion CRC

3.3. Compensacion por falta de disponibilidad del servicio

Ponderacion por subcriterio

Puntajes por subcriterio

Puntajes ponderados

Fuente: Elaboracion CRC
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2.1 2.2 2.1 2.2
30,1% Compensacion 66,7% 33,3% 10,0%
24,2% Riesgo operacional 12,5% 87,5% 3,0% 21,2%
21,9% Solucién de fallas 66,7% 33,3% 14,6% 7,3%
15,1% Reconocimiento condiciones geograficas especiales 12,5% 87,5% 1,9% 13,2%
8,7% Relacion operador-usuario 66,7% 33,3% 5,8% 2,9%
45,4% 54,6%
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3.4. Obligacion de certificacion de auditor externo en la medicion de la
satisfaccion del usuario en los medios de atencion

Puntajes por subcriterio Puntajes ponderados
Ponderacion por subcriterio
3.1 3.2 3.3 3.1 3.2 33
44,4% D Confiabilidad de la Informacion 46,5% 7,0% 46,5% 20,6% 3,1% 20,6%
7,7% 60,6% 31,7% 2,8% 22,4% 11,7%

36,9% A Costos operativos y/o admn.
18,7% B Incentivo en la atencién al usuario 57,3% 7,9% 34,7% 10,7% 1,5% 6,5%
34,2% 26,9% 38,8%

Fuente: Elaboracion CRC

3.5. Obligacion del reporte del formato T.4.2 y T.4.3.

Ponderacién por subcriterio Puntajes por subcriterio Puntajes ponderados
5.2 53 . 5.2 53

52,3% A Costos operativos y/o admin. 18,3% 25,0% 34,0% 22,7% 9,6% 13,1% 17,8% 11,9%
16,8% F  Comparabilidad de la informacién 30,8% 30,8% 30,8% 7,6% 5,2% 5,2% 5,2% 1,3%
14,0% D Oportunidad de la informacién 36,4% 18,2% 9,1% 36,4% 5,1% 2,6% 1,3% 5,1%
10,3% B Tiempo de adaptacion (corto plazo) 31,2% 31,2% 31,2% 6,4% 3,2% 3,2% 3,2% 0,7%
6,6% C Costo CRCo MINTIC 43,3% 25,6% 25,2% 5,8% 2,8% 1,7% 1,7% 0,4%

25,9% 25,7% 29,1% 19,3%

Fuente: Elaboracion CRC

3.6. Obligacion del reporte del formato T.3.3. Acuerdos sobre uso de
infraestructura eléctrica o de telecomunicaciones

Ponderacién por subcriterio Puntajes por subcriterio Puntajes ponderados
7.1 7.2 7.3 7.1 7.2 7.3

29,7% D Costos operativos y/o admin. 22,9% 36,4% 43,2% 6,8% 10,8% 12,8%
23,3% E Completitud de la informacién 42,0% 42,0% 16,0% 9,8% 9,8% 3,7%
23,2% A Comparabilidad de la informacidén 42,0% 42,0% 16,0% 9,7% 9,7% 3,7%
12,5% C Oportunidad de la informacion 42,0% 42,0% 16,0% 5,2% 5,2% 2,0%
11,3% B Costo de implementacion CRCo MINTIC 50,5% 24,9% 24,6% 5,7% 2,8% 2,8%

37,3% 38,4% 25,1%

Fuente: Elaboraciéon CRC
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