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Calle 59 A Bis No. 5-53 Ed. LINK Siete Sesenta Piso 9 Asunto COMENTARIOS AL PROYECTO DE

Ciudad RESOLUCION QUE ESTABLECE EL
Q NUEVO REGIMEN DE CALIDAD -

Ref: Comentarios al proyecto de resolucién que establece el Nuevo Régimen de Calidad
de Servicios TIC

Respetado sefior Director:

TELMEX COLOMBIA S.A, en su calidad de concesionario de servicios fijos de telecomunicaciones,
se permite hacer los siguientes comentarios al proyecto de Ia referencia:

A. COMENTARIOS GENERALES:

En primer lugar, TELMEX reconoce el esfuerzo de la Comision en tratar de actualizar el Régimen de
Calidad de los servicios de telecomunicaciones a las nuevas realidades del sector, tanto de las redes
como de los usuarios. No obstante, aunque la misma Comision indicé en el documento soporte que
los usuarios de los servicios fijos son los que poseen mayor grado de satisfaccion?, preocupa que por
medio del presente proyecto, la CRC extrapola obligaciones de los servicios moviles a los servicios
fijos (Planes de Mejora Disponibilidad de Elementos y Mapas de Cobertura) sin una rigurosa
justificacion técnica, generando cargas adicionales para los PRST que finalmente no contribuyen con
el objetivo de mejorar la calidad de los servicios en beneficio de los usuarios.

B. COMENTARIOS PARTICULARES PROYECTO DE RESOLUCION “Por la cual se define el
Régimen de Calidad para los servicios de telecomunicaciones”;

1. Articulo 1.1 - Ambito de Aplicacién:

De manera respetuosa solicitamos a la CRC excluir de la prestacion del presente régimen a los
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contratos que se celebren bajo planes corporativos y/o empresariales, en los que se hayan negociado
las condiciones técnicas, econémicas y juridicas en consideracion a que;

- Uno de los aspectos fundamentales que normalmente se tiene en cuenta en dichas

negociaciones son los Acuerdos de Nivel de Servicio que se establecen para la prestacion del
mismo.

- Los clientes corporativos y/o empresariales tienen capacidad de negociacion suficiente frente
a las empresas de telecomunicaciones, de manera que sus derechos no se van a ver
disminuidos, y mucho menos vulnerados en lo referente a temas de calidad de la prestacion
del servicio.

- Las negociaciones que se realizan entre la empresa de telecomunicaciones, y los usuarios
corporativos y/o empresariales, no necesariamente involucran un acuerdo particular en todos
los aspectos de la relacion contractual; precisamente, la libertad de negociaciéon también
implica no negociar algunos aspectos particulares cuando las partes asi lo acuerdan.

- Paraefectos practicos, tanto para el cliente corporativo como para las autoridades que tienen
competencia en materia contractual, es importante que el contrato tenga un anico régimen
juridico aplicable, ya que esto podria llevar al absurdo de que un contrato en el que no se haya
negociado una clausula que nada tiene que ver con calidad, se le aplique el régimen objeto a
comentarios, aun cuando las partes hayan negociado las condiciones técnicas, econémicas y
juridicas.

- Asimismo se generaria incertidumbre al usuario para determinar frente a cual Autoridad acudir,
cual régimen que le aplica si el contrato o la regulacion de la CRC. La Autoridad tendria que
revisar una a una las clausulas, y si se negociaron o no para saber si es competente. Esto
entorpeceria el ejercicio de los derechos del usuario, y volveria muy compleja su relacion
contractual.

Asi las cosas, solicitamos a la CRC modificar el Ambito de Aplicacion de la siguiente manera

“ARTICULO 1.1. AMBITO DE APLICACION. El régimen de calidad definido en esta resolucion
aplica para todos los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones ~PRST- que
presten servicios al publico.

Este Régimen es aplicable a los planes corporativos salvo cuando las partes —el operador y el
cliente- negocien las caracteristicas del servicio, de la red y la totalidad de las condiciones

técnicas, econdmicas y juridicas. En-estos-6asos an-establecer-disposiciones-gue-se
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2. Articulo 1.5 - Mediciones de Calidad desde la experiencia del usuario:

“ARTICULO 1.5. MEDICIONES DE CALIDAD DESDE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO.
La CRC realizara mediciones comparativas de calidad (benchmarking) para los servicios de
telecomunicaciones prestados a través de redes méviles y redes fijas, orientadas a reflejar la
experiencia desde el punto de vista de los usuarios, con el objeto de propender por el
mejoramiento del servicio y entregar al usuario informacién sobre la calidad de los servicios
de telecomunicaciones contratados. La metodologia aplicable a la realizacién de dichas
mediciones y los indicadores de calidad que seran medidos se encuentran definidos en la
Parte 2 del Anexo V de la presente resolucion”.

Bajo este entendido, las mediciones en su totalidad las realizara la CRC, y asi la Comision es la tnica
responsables de la instalacion de las sondas en los médems ubicados en los puntos de los clientes,
segin lo propuesto en la parte 2 del Anexo V. No obstante, TELMEX tienen las siguientes
observaciones:

v' Es necesario conocer el modelo de medicion propuesto para las mediciones de campo
del servicio de Internet tratado en este punto, y asi poder enviar comentarios sobre este
aspecto de la propuesta regulatoria.

v Desde el punto de vista técnico, no tiene sentido colocar una sonda en la conexion de un
cliente real ya que esta va hacer uso del canal y por ende va a afectar la experiencia del
usuario en cuestion.

3. Articulo 4.2- indicadores de calidad para servicios de datos fijos:

e Retardo en un sentido (Ret):

No obstante la CRC indica en el documento soporte que este indicador dejara de llamarse “retardo en
un sentido”, y se definira inicamente como “retardo”, en el proyecto de Resolucion se referencia como
“Retardo un sentido”, por lo que manifestamos que el nombre de “Retardo en un sentido” no es
consistente con la metodologia que define la prueba ida y vuelta.

Frente al “valor objetivo de calidad” definido en la Parte 2 el Anexo II. Condiciones de calidad para
servicios fijos, definido por la CRC asi:
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TONAL RET NACIONAL
HMinimas 15 milisegundos

- i@lecionadas con la
“  Oferta Comercial

Es de manifestar que esta meta no corresponde a las velocidades promedio reales presentadas
en el pais, tal y como la misma Comision referencié en el documento soporte del proyecto en
discusion, en donde encontrd que “en promedio, se tienen respuestas que van desde los 20
milisegundos hasta los 200 milisegundos aproximadamente, y Se aprecia una tendencia estable
en 100 milisegundos aproximadamente, para los periodos de reporte mas recientes”

Figura 15: Indicador Retardo en un sentido {Ret). 2011-Q1 a 2015-Q1
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Por lo que se le sugiere a la CRC replantear dicha meta, considerando la realidad de las redes de las
empresas prestadoras del servicio de Internet Fijo en el pais.

De otra parte, consideramos que el retardo nacional debe especificarse de acuerdo a la tecnologia de
acceso dado que soluciones por diferentes medios o tecnologias daran valores diferentes de retardo.

4. Articulo 4.3 - Definicidn de procedimiento para medir la congestion en redes de servicio

de acceso a internet prestado a través de ubicaciones fijas.

En primer lugar, es de sefialar que la CRC en ninglin momento presenta un analisis de la necesidad
de realizar dicha medicion.

Respecto a la definicion de la metodologia Unica de medicion, TELMEX reconoce la importancia de la
4
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decision de la CRC de realizar mesas de trabajo, no obstante es necesario que previo a la decision
de la definicion de la metodologia, los PRST puedan conocer el borrador de propuesta final para poder
remitir los respectivos comentarios. Asi mismo, los cambios o ajustes a dicha metodologia debera
observar el principio del debido proceso y de publicidad.

5. Articulo 4.4 - Divulgacion de cobertura de servicios fijos

El mapa de cobertura a detalle, implica la entrega de informacion comercial y técnica que es sensible
y confidencial del funcionamiento interno de la empresa. En este sentido es bienvenida la obligacion
de informar de manera general la cobertura como se realiza a la fecha, o bajo demanda pero bajo
consultas individualizadas.

De otra parte se solicita a la CRC revisar el parrafo 2 del articulo 4.4 ya que hace referencia a PRSTM:

Para el acceso a esta seccién "MAPAS DE COBERTURA”, se debe disponer de un enlace en el ment)
principal ¢ un espacio (banner) de minimo 200 pixeles de ancho por 100 pixeles de alto en fa pagina
de inicio (home). Una vez habilitada esta informacién el BRSTI deberd realizar la divulgacion de 1a
misma a través de los medios de atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea
telefénica).

6. Articulos 5.1-5.2 Indicadores de disponibilidad de elementos de Red Central y de Red
de Acceso y Articulo 5.3. - Reporte de interrupcion en servicios de telecomunicaciones.

TELMEX reitera su preocupacion frente al establecimiento de obligaciones por parte de la CRC sin
una rigurosa justificacion técnica, lo que conlleva a la generacion de cargas adicionales para los PRST
y que finalmente no contribuyen con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios en beneficio de
los usuarios.

Ahora bien en el caso de que la Comision mantenga dicha obligacion, es necesario excluir las
interrupciones en las cuales los PRST no tiene responsabilidad, tales como caso fortuito, fuerza mayor,
hecho de un tercero, mantenimientos preventivo y mantenimientos correctivo de emergencia. Y en el
caso de los indicadores de disponibilidad de los elementos de red central y de acceso, es necesario
excluir aquellos casos donde no se vea afectada la prestacion del servicio al usuario final.

7. Articulo 7.6- Vigencia y derogatorias

)
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Se solicita a la CRC incluir en las derogatorias los Anexos de la Resolucién CRC 3067, para que no
se presenten confusiones en las metodologia aplicar para la medicién de indicadores.

8. Anexo Il - Condiciones de calidad para servicios fijos

Parte 2. Indicadores de Calidad para servicios de datos:

A. Metodologia de medicion y reporte

En la subseccion de Arquitectura de las pruebas, numeral A.1.3.a, la Comisién propone que uno de
los puntos de medicion sea el IXP Nacional, que para el caso Colombia es el NAP, frente a lo cual la
se debe garantizar la disposicion de un Speed Test por parte de NAP Colombia, que ofrezca las
condiciones de neutralidad para todos los ISP.

En el numeral A.1.3.b de la subseccién de Arquitectura de las pruebas, para el segmento internacional,
tanto en definicion de herramientas comerciales como en la medicion de las paginas web, TELMEX
solicita la eliminacion de dicha medicién ya que la condiciones de dichas pruebas estan sujetas a
condiciones de red de las cuales no tiene control cada ISP, y por lo tanto se sugiere a la CRC que la
medicion se pueda realizar con una herramienta ubicada en el punto de conexion a la red Internacional.

Ahora bien, en lo referente a las paginas mencionadas por la CRC, en el marco de neutralidad de red,
no realizar acotacion alguna a péginas especificas sino a funciones de video o redes sociales por
mencionar algunos tipos de contenido.

En el numeral A.1.5 de la subseccion de Arquitectura de las pruebas, es necesario que la Comision
especifique que aplica para las pruebas de descarga y carga de un archivo pero no para mediciones
de experiencia, dado que para el usuario el contenido local mejora su retardo y por ende su
experiencia. También es de precisar, que no se puede asegurar que en la ruta del trafico de pruebas
no intervienen elementos intermedios como caches.

En la subseccion de Realizacion de las pruebas, numeral A.2.5 consideramos que el archivo de
pruebas debe ser del doble pero para la velocidad del plan de subida dado que la asimetria en algunas
redes normalmente implica un canal de uplink menor al canal de downlink.

B. Indicadores:
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Se solicita a la Comision mantener la definicién de Retardo de Ia Resolucion 3067 de 2011, teniendo
en cuenta que la definicion de Retardo propuesta en la seccion B1 de la parte 2 del Anexo Il es

imprecisa. Respecto al valor objetivo del RET, reiteramos lo expresado frente a la imposibilidad lograr
este valor.

9. Anexo V. Mediciones de Campo de parametros de calidad

Reiteramos la solicitud de indicar los algoritmos que se utilizaran para las mediciones comparativas
de calidad, también las condiciones en las que se realizaran dichas pruebas, por ejemplo una
condicion fundamental implica que la prueba se realice sin que se estén efectuando usos diferentes al
canal por parte del cliente de pruebas.

C. COMENTARIOS PARTICULARES PROYECTO DE RESOLUCION “Por Ia cual se modifica
la Resoluciéon CRC 3496 de 2011”:

ARTICULO 1. Modificar los Formatos 19, 20, 21, 23, 24, 25 y 26 de la Resolucién CRC 3496 de
2011.

FORMATO 19. INDICADORES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE DATOS FIJOS

Para el segmento hogares en TELMEX se usa Tecnologia HFC con Equipos Terminales de Acceso
CMTS, sin embargo puede llegar a presentarse el caso de que estos equipos tengan variantes
diferentes entre ellos, asi en un mismo municipio puede flegar a tener varios equipos, por lo que se le
solicita a la Comision mantener el reporte como esta definido actualmente, en donde se solicita
tecnologia sin variante.

Con lo anterior dejamos sentados nuestros comentarios, esperando que los mismos puedan aportar
al proceso que adelanta la CRC.

Quedo atento a cualquier inquietud sobre el particular.

/AGOAD AIAR

Vicepresidente de Asuntos Regulatorios y Relaciones Institucionales
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