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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES-CRC
Calle 59 A bis No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, Piso 9.
Bogota D.C.

E.S.M.

ASUNTO: Comentarios a la propuesta regulatoria "Por /a cual se define el Régimen de
Calidad para los servicios de telecomunicaciones”

Respetado Doctor:

Estando dentro del plazo establecido por la Comisién de Regulacién de Comunicaciones-
CRC, para remitir comentarios sobre la propuesta regulatoria del asunto, publicada el 15
de junio del afio en curso, por medio de la presente comunicacidn remitimos nuestros
comentarios y observaciones a la misma, en los términos que siguen:

1. El articulo 2.2. del proyecto regulatorio, establece:

"ARTICULO 2.2. APLICACION DE USUARIO PARA MEDICION DE SERVICIOS DE
DATOS. Los proveedores de servicios de datos fijos y mdviles deberdn tener disponible en
todo momento y de manera destacada en la pagina principal de su sitio Web, el acceso a
una aplicacion gratuita, por medio de la cual el usuario pueda verificar la velocidad
efectiva provista tanto para envio como para descarga de informacion, asi como la latencia
de la conexion, la cual entregard al usuario un reporte indicando al menos:

- Direccion IP origen.

* Velociaad de descarga (download) y velocidad de carga (upload) en Kbps.
« Latencia en milisegundos.

- Fecha y hora de la consulta.

La aplicacion utilizada en la verificacion puede ser desarrollada directamente por el
proveedor, o se puede hacer uso de servicios de prueba comunmente utilizados a nivel
Internacional, y deberd estar habilitada en la pagina Web de cada operador, en una
seccion con la identificacion "MEDICION DE SERVICIOS DE DATOS™

PARAGRAFO. De conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 56 de la
Ley 1450 de 2011, los proveedores de servicios de acceso a Internet deberdn mantener
publica en su pdgina Web toda la informacion relativa a las caracteristicas del acceso a
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Intemet ofrecido, su velocidad, calidad del servicio, diferenciando entre las conexiones
nacionales e internacionales, asi como la naturaleza y garantias del servicio. Para el
efecto, dichos proveedores deberan medir separadamente la calidad de las conexiones
nacionales e internacionales y presentar la informacion correspondiente en la pagina Web,
en los términos del presente articulo.”

Observaciones: El pardgrafo de este articulo, establece que se deben medir las
caracteristicas del acceso a Internet, tales como su velocidad y calidad del servicio
diferenciando entre las conexiones nacionales e internacionales. La normatividad vigente
establece la obligacién de tener un medidor cerca a las salidas internacionales, pero no se
realizan mediciones en instalaciones de terceros. Instalar equipos y alquilar espacios en
estas nuevas ubicaciones, generara costos adicionales que no parecen estar justificados,
dado que el DOCUMENTO SOPORTE que sustenta el proyecto regulatorio, muestra una
consistente disminucién en las quejas asociadas a fallas y velocidad.

Esta misma solicitud de multiples puntos de medicidn se enuncia en el Anexo II
Condiciones de calidad para servicios fijos, en la Parte 2, literal A.1 Arquitectura de las
pruebas, donde ademas se hacen extensivas las mediciones a equipos ubicados en los IXP
(actualmente NAP Colombia).

De acuerdo con lo anterior, se solicita a la CRC revisar este aspecto y mantener la
disposicién como se encuentra en la regulacion actual.

2. Elarticulo 3.7 del proyecto regulatorio, prescribe lo siguiente:

"ARTICULO 3.7. OBLIGACION DE ACCESO A LOS GESTORES DE DESEMPENO
(0SS), SISTEMAS DE GESTION Y/O HERRAMIENTAS DE LOS PRSTM. Los PRSTM
deberan permitir al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones el
acceso directo a sus OSS y/o sus sistemas de gestion y/o herramientas que almacenan los
contadores de red y/o alarmas de los diferentes proveedores de equipos, y poner a su
disposicion la documentacion técnica generada por los fabricantes de equipos en donde se
pueda detallar la operacion del OSS frente a su modulo de reporte de informacion y/o la
descripcion y significado de los contadores de red. El Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones dispondrd de las acciones necesarias para garantizar la
confidencialidad de la informacion obtenida a partir de esta medida, la cual deberd ser
espejo de la que repose en el sistema de almacenamiento estadistico centralizado de cada
uno de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles.”

Observacién: Como se observa, este articulo prescribe la obligacion de acceso a los
gestores de desempefio (OSS), sistemas de gestién y/o herramientas de los PRSTM. En
tal sentido, establece que se debe garantizar el acceso al MINTIC a las herramientas
mencionadas. Estos accesos involucran un costos para los PSRTM, ya que hay que montar
una o mas VPN (elementos licenciados) e instalar clientes de los gestores (algunos
también licenciados), en los equipos que determine el MINTIC. El proyecto de resolucion
no especifica cuantos accesos requieren y tampoco quién es el responsable de capacitar a
los usuarios de estas herramientas.
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En tal sentido, solicitamos a la CRC aclarar cudl seria el nimero de accesos requerido y
quién o quiénes serian los responsables de asumir los costos de capacitaciéon a los
usuarios que se requiera. En caso de que dichos costos sean a cargo del PRSTM, se colita
eliminar este requerimiento.

3. En cuanto al articulo 5.3, el proyecto regulatorio indica lo siguiente:

"ARTICULO 5.3. REPORTE DE INTERRUPCION EN SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES. Cuando se origine una falla fisica o Idgica que afecte por més
de 60 minutos la prestacion y/o funcionalidad de uno o mds servicios de
telecomunicaciones, a mas del 1% de la base total de usuarios del servicio afectado, por
causa de cualquier elemento de red de acceso, red central, equipos de transporte o
elementos intermedios fisicos y/o Idgicos, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones deberdn informar dentro de los cinco (5) dias siguientes al Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones las causas de la falla y €l tiempo
de afectacion de la prestacion y/o funcionalidad del servicio, a través del correo
vigilanciaycontrol@mintic.gov.co. En todo caso, el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones podrd solicitar informacion adicional a ser reportada.”

Observacién: De acuerdo con los reportes de la CRC contenidos en el Documento
Soporte del proyecto regulatorio, muestran que la cantidad de PQRS asociadas a fallas es
decreciente. Dado lo anterior y como quiera que los PRSTM estan mostrando una mejora
en su desempefio, como lo evidencia la disminucién de PQRS, este procedimiento
adicional, que genera nuevos procesos y requiere mas recursos en los PRSTM, se muestra
innecesario. Por lo anterior, solicitamos a la CRC eliminar este requerimiento del nuevo
régimen de calidad o en su defecto, explicar cuél es la situacion real que motiva una
disposicidn en este sentido.

4. Anexo II - Condiciones de Calidad Para Servicios Fijos

El Anexo II Condiciones de calidad para servicios fijos, en la Parte 2 — Indicadores de
Calidad para el Servicio de Datos, literal C -Valor Objetivo de Calidad, indica que el
retardo nacional debe ser maximo de 15ms en un solo sentido.

Al respecto, es importante mencionar a la CRC que en contratos con SLA exigentes, los
PRSTM proporcionan valores comprometidos de RTT de 40ms, esto es un retardo en un
solo sentido de 20ms, por lo cual no es proporcional lo que se esta exigiendo en este
parametro para usuarios masivos. Garantizar estos valores conlleva nuevas inversiones en
infraestructura, para un valor que muy posiblemente el usuario final no perciba, dada la
naturaleza de las aplicaciones de uso mds comun. De hecho, la cantidad de quejas
asociadas a "Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a
Internet" es una proporcién baja respecto al total de quejas, segtn lo expone la Tabla No.
1 del Documento Soporte. Esto evidencia que actualmente no representa un problema que
deba ser monitoreado de una manera tan exigente.

Por ditimo, en relacidn con el cambio propuesto del nombre de "Retardo en un sentido” a

solo "Retardo", nos permitimos presentar la siguiente observacién: sin bien se especifica
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que se mantiene la medicién en un solo sentido, lo usual en el sector, cuando se habla de
retardo, es que se considere el RTT (Round Trip Time) y puede llevar a reclamaciones:
infundadas. Para suscriptores normales que ejecuten un ping desde sus computadores, el
valor que arroja es el RTT y pueden dispararse los reclamos porque no se cumple el valor
estipulado en el proyecto regulatorio.

Por lo anterior, solicitamos mantener la denominacién de “retardo” como se encuentra en
el régimen actual.

Por Ultimo y como recomendacion general a la CRC frente a los factores para la medicion
de calidad, sugerimos que se incluyan aspectos relacionados con la facturacion y el
servicio al cliente, como factores a tener en cuenta para la verificacion de la calidad del
servicio, ya que en nuestro concepto, este no debe limitarse solamente a los temas
técnicos, sino que deberia ser mas integral la revision correspondiente.

Cordialmente,

[CACIONES COLOMBIA S.A.S.
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