RESOLUCIONNe. 17 40 DEL 2007

"Por la cual se definen los indicadores de calidad para los servicios de telecomunicaciones y se
dictan otras disposiciones”™

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades y en especial las conferidas por el Decreto Ley 1900 de 1990, la
Ley 142 de 1594, la Ley 555 de 2000, por el articulo 37 del Decreto 1130 de 1999, el Decretn
2870 de 2007 v,

CONSIDERANDO

Que el articulo 78 de la Constitucién Palitica dispone que la Ley reqularé el control de calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe
suministrarse al puablico en su comercializacion.

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 334 de la Constitucion Palitica, el Estado
intervendra por mandato de [a Ley, entre otros, en los servicios ptiblicos y privados, con el fin
de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucién equitativa
de las oportunidades y los beneficios del desarrollo,

Que el articulo 365 de la Constitucién Politica establece que el Estado mantendra la regulacion,
control y vigilancia de los servicios piblicos, en procura de garantizar el mejoramiento continuo
en la prestacion de dichos servicios y la satisfaccion del interés social,

Que la regulacion es un instrumento de intervencidn del Estado en los servicios publicos de
telecomunicaciones, y debe atender las dimensiones social y econdmica de los mismos, ¥ en
consecuencia con ello, debe velar por Ia libre competencia y la proteccion de los usuarios, pues
son estos Oltimos quienes atribuyen un cardcter piblica a dichos servicios, por lo gue la
intervencion del Estado debe orlentarse a la satisfaccion de sus derechos e intereses,

Que la Decisién 638 de la Comunidad Andina de Naciones —CAN-, establece que es deber de los
operadores o proveedores cumplir con las condiciones de calidad minimas en la prestacidn de
sus servicios, de acuerdo a lo que establezcan las respectivas normativas de cada uno de los
Paises Miembros.

Que el articulo 4° del Decreto Ley 1900 de 1950, establece que las telecomunicaciones son un
servicio publico a cargo del Estado, por lo que, de conformidad con el articulo 365 de la
Constitucion Politica, son inherentes a su funcidn social, y es deber del Estado Bsegurar su
prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.
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Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3° del Decreto Ley 1900 de 1990, las
telecomunicaciones deberan ser utilizadas como instrumentos para impulsar el desarrollo
politico, economico y social del pais, con el objeto de elevar el nivel y la calidad de vida de los
habitantes.

Que seguin lo dispuesto por el articulo 2 numeral 2.1 de la Ley 142 de 1994, |a intervencion del
Estado en la economia debe darse para garantizar la calidad del bien objeto del servicio plblico.

Que los articulos 73.3 y 73.4 de la Ley 142 de 1994, establecen como funciones de las
comisiones de regulacion fijar normas de calidad a las que deben cefiirse las empresas de
servicios puiblicos en la prestacion del servicio, asi como solicitar las evaluaciones que considere
necesarias para el ejercicio de sus funciones.

Que el articulo 37 del Decreto 1130 de 1999, faculta a la Comisién de Regulacién de
Telecomunicaciones para regular los aspectos técnicos y econdmicos relacionados con las
diferentes clases de servicios de telecomunicaciones, y para expedir toda la regulacidn de

caracter general y particular en las materias relacionadas con los pardmetros de calidad de los
SErvicios.

Que de conformidad con el mismo articulo, le corresponde a la CRT fijar indicadores y metas de
calidad y eficiencia de los servicios, asi como establecer indices de calidad, cobertura y eficiencia
a uno o varios operadores para determinados servicios.

I Que conforme a lo dispuesto en el articulo 44 del Decreto Ley 1900 de 1990, en las concesiones
de servicios de telecomunicaciones, otorgadas conforme a lo previsto en dicho decreto, se
consideran incorporados los reglamentos técnicos y juridicos establecidos con cardcter general
para cada servicio.

Que de conformidad con el articulo 4° del Decreto 990 de 1998, los operadores de Telefonia
Movil Celular adjudicatarios de las concesiones, deben prestar el servicio de acuerdo con las
normas de calidad establecidas tanto en el contrato de concesién respectivo, como en las
normas que regulen la prestacion del servicio, a la vez que el articulo 35 del Decreto 575 de
2002, establece que todos los concesionarios de los servicios PCS deben cefiirse a la
normatividad que adopten las autoridades competentes durante todo el plazo de la concesion.

Que el articulo 6° del Decreto 2870 de 2007, "Por medio del cual se adoptan medidas para
facilitar la Convergencia de los Servicios y Redes en materia de Telecomunicaciones “establecio,
entre otros aspectos, que el concesionario que ostente un titulo habilitante convergente debera
prestar el servicio en forma continua y eficiente, adoptar las medidas pertinentes para
garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones, facilitar el acceso a sus redes, atender la
normatividad vigente aplicable y las demas especiales que establezca el Ministerio de
Comunicaciones o la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, de acuerdo con sus
competencias, frente a los servicios que preste.

Que la Union Internacional de Telecomunicaciones determind, en su "Manual Calidad de
Servicio y Calidad de Funcionamiente de la Red”, que los parametros de calidad de servicio
(QoS) pueden ser utilizadas para propositos como especificar el nivel de QoS en los contratos
de servicios de telecomunicaciones; comparar el nivel de calidad y compromisos de calidad de
diferentes proveedores de servicios; preparar estudios a largo plazo acerca de los niveles de los
atributos de calidad de un servicio especifico; preparar estadisticas, reportes y publicaciones de
la calidad de un servicio; y, propositos regulatorios y monitoreo de servicios, principios que a su
vez han sido incluidos en la Recomendacion UIT-T E.B802 "Marco y metodologias para la
determinacion y aplicacion de parametros de QoS".

Que la citada recomendacion incluye la guia ETSI EG 202-057 como referencia apropiada para
la definicion de parametros de calidad en servicios de telecomunicaciones.

Que la Resolucion CRT 307 de 2000 adiciond el Titulo XII de la Resolucidn CRT 087 de 1997,
donde se definieron, entre otros aspectos, requisitos de calidad para los ISP que desearan
prestar el servicio de acceso conmutado a Internet a través de la numeracion de servicios 947,
por lo que de acuerdo con los avances tecnologicos, resulta necesario actualizar dichos
requisitos,

Que la CRT, inicid en noviembre de 2006 €l proyecto “Condiciones de calidad en servicios de
Telecomunicaciones”, que hace parte de la agenda regulatoria, el cual tiene por objeto analizar
las condiciones de calidad ofrecidas a los usuarios de una manera integral, técnica y de
percepcidn que permita acoplar de una mejor manera las expectativas del cliente con |as

'|l condiciones técnicas realmente ofrecidas.
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Que en desarrolio del mencionado proyecto, la CRT elabord un documento de andlisis,
publicado el 14 de noviembre de 2006, en el cual se examinaron datos sobre la percepcion de
los usuarios, estandares y recomendaciones internacionales, practicas regulatorias en otros
paises, las condiciones actuales de calidad en Colombia, y a su vez se solicitaron los
comentarios de los operadores sobre los indicadores incluidos en dicho documento.

Que una vez finalizado el plazo definido por la Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elabord el documento que
contiene las razones por las cuales se aceptan o se rechazan las propuestas allegadas, en
relacion con el documento “Condiciones de calidad en los servicios de telecomunicaciones”, el
cual fue aprobado por el Comité de Expertos Comisionados y publicado, seqin consta en Acta
537 del 23 de mayo de 2007,

Que adicionalmente, la CRT contratd una consultoria con el fin de evaluar el grado de
conocimiento de los servicios de telecomunicaciones que tienen los usuarios, en cuanto a
funcionalidades, percepcion de la calidad, ofertas en el mercado y derechos que les asisten en
relacidn con los servicios de que hacen uso.

Que de acuerdo con el analisis realizado por la CRT resulta evidente la necesidad de brindar
definiciones y parametros asociados a las condiciones de prestacidn de los servicios de
telecomunicaciones que sean objetivos y comparables, en aras de brindar condiciones claras
para todos los usuarios de telecomunicaciones, y a su vez de incentivar la compatencla entre
operadores a partir de la informacion publica del desempefio de los servicios ofrecidos.

Que en desarrollo del proyecto, la CRT elabord la propuesta regulatoria y el documento soporte
que fueron publicados el 23 de mayo de 2007 para comentarios de todos los interesados hasta
el dia 6 de julio de 2007, plazo que fue ampliado hasta el dia 19 de julic de 2007, atendiendo
|las solicitudes recibidas.

Que en cumplimiento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por la CRT
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elabord el documento que
contiene las razones por las cuales se aceptan o se rechazan las propuestas allegadas, el cual
fue aprobado por el Comité de Expertos Comisionados segun consta en Acta 554 del 6 de
septiembre de 2007 y posteriormente presentado a los miembros de la Sesidn de Comision el 4
de octubre de 2007.

For lo que,
RESUELVE

CAPITULO I
OBLIGACIONES GENERALES

ARTICULO 1.1. AMBITO DE APLICACION. El régimen de calidad de los servicios de
telecomunicaciones definido en esta Resolucién aplica a todas las redes y los servicios de
telecomunicaciones del Estado, salvo los servicios de Television consagrados en la Ley 182 de
1995 y sus modificaciones, y los servicios de Radiodifusion Sonora, Auxiliares de Ayuda y
Especiales de que trata el Decreto Ley 1900 de 1990.

ARTICULO 1.2. OBJETO. La presente Resolucion establece el régimen de calidad que deben

cumplir los operadores de servicios piblicos y redes de telecomunicaciones en su relacién con
los usuarios de los servicios.

ARTICULO 1.3 OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES. Todos los operadores de
telecomunicaciones deben:

a. suministrar los servicios con base en los principios de trato igualitario, no discriminatorio y

transparencia, a toda persona natural o juridica que lo solicite, dentro del area de cobertura
de su red,

b. Informar a través de su pagina web y la linea de atencién al cliente, las condiciones de

prestacion del servicio en lo relativo a la calidad del servicio, de acuerdo con lo dispuesto en Iz
presente Resolucion, y en consonancia con la Recomendacidn UIT-T G.1000, asi:
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« Nivel ofrecido de calidad del servicio: En la oferta de servicio al publico se incluiran
los valores de parametros técnicos e indicadores de atencién al cliente que se planean
ofrecer en un determinado periodo de tiempo, con datos diferenciados por paguetes
comerciales en caso de existir diferencias entre los mismaos.

= Nivel medido de calidad del servicio: Valores de pardmetros técnicos e indicadores
de atencion al cliente medidos por el operador en los dltimos periodos de tiempo.
Cuando aplique, se incluira la informacién de los indicadores técnicos que se definen en
la presente Resolucian.

ARTICULO 1.4. INDICADORES. Los operadores de telecomunicaciones deberan medir de
manera trimestral, los indicadores técnicos de acuerdo con lo definido en los articulos
subsiguientes,

Los indicadores seran medidos segln se especifica en los anexos de la presente Resolucidn, de
manera tal que el tamano de la muestra calculado garantice un intervalo de confianza de, al
menos 95%, calculada a partir de la base de clientes o suscriptores activos del operadar,
independientemente de la modalidad de pago utilizada.

Los datos oficiales de nimero de usuarios por servicio serdn tomados a partir de las reportes
presentados periddicamente por los operadores al Ministerio de Comunicaciones, la CRT o la
Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios, segin corresponda.

ARTICULO 1.5. OFERTA CONJUNTA. En el caso de oferta conjunta de diferentes servicios
de telecomunicaciones, los operadores deberan tener en cuenta los parametros de calidad
asociados a cada servicio.

ARTICULO 1.6. REPORTES. Los reportes de indicadores de cada trimestre se presentaran
durante el transcurso del siguiente mes calendario a su finalizacion, El reporte de los servicios
sera diferenciado por tecnologia de acceso, en caso de requerirse.

Esta informacion debe ser reportada al Sistema Unico de Informacién -SUI- para los
operadores sujetos a la vigilancia de la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios y al
Sistema de Informacion Unificado del Sector de las Telecomunicaciones —SIUST- para el resto
de operadores de telecomunicaciones.

Paragrafo. En el caso de nuevas ofertas de servicios al publico en general, la obligacion de
reporte aplicara luego de seis (6) meses de haberse iniciado.

ARTICULO 1.7. PUBLICIDAD. Los operadores de telecomunicaciones deberan publicar en su
pagina web el reporte historico de los valores trimestrales de los indicadores de calidad
dispuestos en la presente Resolucion, al menos para el lapso del ditimo afio, Adicionalments,
aquellos operadores que facturen directamente a sus usuarios deberan informarles
trimestralmente y por escrito, los datos medidos de sus indicadores del Oltimo trimestre.

La entrega de informacion escrita, se entendera cumplida cuando se efectlie por cualquier
mecanismo fisico o electrénico que permita su lectura por parte del usuario a quien se dirige.

ARTICULO 1.8. TERMINOS Y DEFINICIONES. Para efectos de la presente Resolucion, se
adoptan las siguientes definiciones:

1. Acceso a Internet: Acceso fisico que incluye todas las funcionalidades y conexiones
nacionales yfo internacionales necesarias para permitic @ un usuario establecer
comunicacion con un nodo de Internet, entendido éste Gltimo como un punto TIER-1 o
un punto de acceso nacional (NAP).

2. Acceso conmutado: Forma de acceso a Internet en la cual la conexion entre el
terminal de usuario y el equipo de acceso del operador que presta el acceso a Internet,
s& hace a traves de la marcacion sobre una linea telefonica de la red de TPBC.

3. Banda ancha: Es la capacidad de transmision con ancho de banda suficiente para
permitir de manera combinada la provisién de voz, datos y video, ya sea de manera
alambrica o inalambrica. Para efectos de la comercializacion, debe tenerse en cuenta que
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sera considerada una conexion de “banda ancha” aquella en la que las velocidades
efectivas de acceso cumplan los siguientes valores minimaos:

Sentido de la Velocidad Efectiva

conexioén Minima
ISP hacia usuario o 512 Kbps
"downstream”

Usuario hacla ISP o 256 Kbps

“uEstream”

Nota: El valor serd aplicado a partir del 19 de enero del affio 2008,

En el caso de los accesos satelitales la relacion Downstream/Upstream es de 4:1,

Se entiende como velocidad efectiva aquella garantizada por el ISP en los sentidos del
ISP al usuario y del usuario al ISP, incluyendo tanto el segmento de acceso como los
canales nacionales e internacionales, y que corresponde al valor minimo de las
mediciones asociadas al parametro establecido en el numeral 5.2.3 de la recomendacion
ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

4, Banda angosta: Es la capacidad de transmisidn aldmbrica o inalémbrica con velocidad
efectiva de transmision de datos inferior a la establecida en la definicion de banda ancha.

5. Calidad de servicio (QoS): El efecto global de la calidad de funcionamiento de un
servicio que determina el grado de satisfaccion del servicio por parte de un usuario.

6. Velocidad de Transmision de Datos: En sistemas digitales corresponde a la cantidad
de informacidn que puede ser transmitida en el tiempo a través de un canal de
comunicacion, expresada en bits por segundo (bps) y sus multiplos.

Paragrafo: La velocidad efectiva ascciada a la definicion de Banda Ancha podra ser revisada vy
actualizada cuando la CRT lo considere aproplado.

CAPITULO II
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE ACCESO
A INTERMNET

ARTICULO 2.1. ALCANCE. El alcance de las obligaciones de calidad para el servicio de valor
agregado de acceso a Internet esta limitado al acceso mismo entre el usuario v el proveedor de
acceso a Internet, incluyendo las redes que éste Ultimo utiliza para el acceso de sus usuarios v
las redes de transporie nacional e internacional.

ARTICULO 2.2. INFORMACION. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones
contenidas en los articulos 8 v 10 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, los operadores que
prestan el servicio de valor agregado de acceso a Internet deben establecer en el respectivo
contrato de prestacion del servicio las condiciones del mismo, incluyendo al menos:

a) Oferta comercial con las condiciones de los planes ofrecidos.
b) La velocidad efectiva a ser garantizada por el ISP,

c) Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo contenido en el articulo
1.8 de la presente resolucion, haciendo referencia expresa a la condicidn de banda ancha
cuando aplique.

d) Informar a sus usuarios cuando las tarifas plana y/o reducida de acceso conmutado a
Internet, no aplican a las llamadas que se realicen hacia ellos.

Teniendo en cuenta que una porcion del ancho de banda disponible por usuario es utilizado por
el protocolo mismo de transmision, el operador debe ajustar la capacidad asociada del puerto
de conexion, de manera tal gue garantice la velocidad efectiva de acceso a Internet a través de
su red.

Qi
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ARTICULO 2.3. LIMITACIONES AL ACCESO. Los operadores que presten el servicio de
valor agregado de acceso a Internet no podran bloquear el acceso a paginas web o el uso de
aplicaciones en la red, sin el consentimiento expreso del usuario, salvo en aquellos casos gue
por disposicién legal o reglamentaria estén prohibidas o su acceso sea restringido.

ARTICULO 2.4, SEGURIDAD DE LA RED. Los operadores de valor agregado que ofrezean
acceso a Internet deben utilizar los recursos tecnicos y logisticos tendientes a garantizar la
seguridad de la red y la integridad del servicio, e informar en su pagina web sobre las acciones
adaptadas en relacion con el servicio prestado al usuario final, tales como el uso de firewalls,
filtros antivirus y la prevencion de spam, phishing, entre otras. Esta responsabilidad no cubre
los equipos del cliente dado que los mismos son controlades directamente por el usuario del
servicio,

ARTECULO 2.5. MEDICION DE INDICADORES. Los indicadores que deben ser medidos por
los operadores de valor agregado que ofrezcan acceso a Internet corresponden a aquellos
definidos en el numeral 5° de la Recomendacion ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10), los
cuales se relacionan a continuacion:

No. Indicador

1 Tiempo promedio de establecimiento de la conexion
(TPEC)

2 Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD)

3 Proporcion de transmisiones de datos fallidas (%TDF)

- Proporcion de accesos exitosos (JAE)

5

Retardo en un sentido [Ret::

Los procedimientos y valores esperados de los indicadores estan consignados en el numeral 1°
del anexo de la presente Resolucion,

ARTICULO 2.6, MECANISMO DE VERIFICACION DE VELOCIDAD. Los operadores gue
|| presten servicios de valor agregado de acceso a Internet, deberan tener disponible en todo
momento en su sitio Web una aplicacion gratuita, por medio de la cual el usuario pueda
verificar la velocidad efectiva provista tanto para envio como para descarga de informacion, la
cual entregara un reporte indicando al menos:

» Direccion IP origen
= Velocidad de descarga (download) y velocidad de carga (upload) en Kbps
= Fecha y hora de la consulta

Entre otros, podra incluir informacion relacionada con el tamafio del paquete de prueba
utilizado y el tiempo de respuesta asociado a la prueba,

La aplicacion utilizada en la verificacién puede ser desarrollada directamente por el operador, o
s& puede hacer uso de servicios de prueba comunmente utilizados a nivel internacional.

ARTICULO 2.7. CONDICIONES PARA INTERNET CONMUTADO. Los operadores que
presten servicios de valor agregado de acceso a Internet conmutado, de manera particular
deben cumplir con las siguientes condiciones tecnicas:

a) Maximo doce (12) usuarios por puerto.
b) Velocidad efectiva de transferencia de minimo 9,6 Kbps en cada sentido dentro del dominio
del ISP.

Paragrafo, La obligacion del literal a) no es aplicable al acceso a Internet por demanda, dadas
las condiciones particulares de dicha modalidad de acceso.

CAPITULO III
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE TMC, PCS Y TRUNKING

ARTICULO 3.1. INDICADORES. Los indicadores gue deben ser medidos por parte de los
operadores de TMC, PCS y de servicios de telecomunicaciones que utilicen sistemas de acceso
troncalizado —Trunking-, corresponden a aquellos definidos en el numeral 6.4 de la
Recomendacion ETSI EG 202 057-3 V1.1.1 (2005-04), los cuales se relacionan a continuacion:

ol
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# Indicador
1 Porcentgje de intentos de llamadas no
exitosos
i Porcentaje de llamadas caidas

E

Los procedimientos y valores esperados de los indicadores estan consignados en el numeral 2°
del anexo de la presente Resolucion.

Paragrafo. Lo dispuesto en el presente articulo aplica a aquelios operadores de servicios de
telecomunicaciones que utilicen sistemas de acceso troncalizado —Trunking- que se hayan
acogldo a lo dispuesto en el Decreto 4239 de 2004,

CAPITULO 1V
OBLIGACIONES DE CALIDAD PARA SERVICIOS DE TPBC

ARTICULO 4.1. INDICADORES TECNICOS PARA TPBCL Y TPBCLE. Los indicadores
técnicos que deben ser medidos por parte de los operadores de TPBCL y TPBCLE, hacen parte
de los indicadores para el control de gestidn y resultados para los servicios de TPBCL y TPBCLE,
definidos en el numeral 10.4.4.1 de la Resolucion CRT 087 de 1997, o aguellas normas que la
madifiguen, adicionen o sustituyan, asi:

_—
# Indicador

1 Numero de dafios por cada cien (100) lineas
en serviclo

2 Tiempo medio de reparacion de dafios

3 Tiempo medic de instalacion de nuevas lineas

4 Nivel de Satisfaccién del Usuario

—_—— e s
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Los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan medir, reportar y publicar dichos indicadores
segln los procedimientos establecidos en los siguientes anexos de la Resolucion CRT 087 de
1997: 2D Tiempo medio de instalacion de nuevas lineas, 2E Tiempo medio de reparacién de
dafios, 2F Nimero de dafios por cada 100 lineas en servicio y 2H Nivel de Satisfaccion de
Usuario; o en aquellas normas gue la modifiquen, adicionen o sustituyan. A su vez, los valores
maximos ¥ minimos de los indicadores, y su respectiva tendencia se encuentran descritos en el
Anexo 2G de la citada Resolucion.

Paragrafo. La medicion del indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario continuara realizandose
por parte de los operadores hasta tanto la CRT defina las nuevas condiciones en que dicha
medicion deba llevarse a cabo.

ARTICULO 4.2, INDICADORES TECNICOS PARA TPBCLD. Los indicadores técnicos que
deben ser medidos, reportados y publicados por parte de los operadores de TPBCLD son los
siguientes:
E———————————— —  —  —— —————=——
# Indicador

1 Tasa de Completacion de Llamadas
Macionales

2 Tasa de Completacion de Llamadas
Internacionales

“

Estos indicadores hacen parte de los indicadores tecnicas incluidos dentro de los indicadares
para el control de gestion y resultados para los servicios de TPBCLD, tal como estan definidos
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en el numeral 10.4.7.1 de la Resolucion CRT 087 de 1997, o aquellas normas que la
madifiquen, adicionen o sustituyan.

Los indicadores corresponden al porcentaje de llamadas con contestacion, respecto al total de
intentos de llamada. En el caso del trafico de TPBCLDI, deberd discriminarse el indicador de
completacion para trafico entrante y saliente.

CAPITULO V
DISPOSICIONES FINALES, DEROGATORIAS Y VIGENCIA

ARTICULO 5.1, CONTROL Y VIGILANCIA. La verificacion del cumplimiento de las
disposiciones establecidas en la presente resolucion, serd realizada por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios y por la Superintendencia de Industria y Comercio de acuerdo
con sus competencias

ARTICULO 5.2. DEROGATORIAS. La presente Resolucién deroga la definicion de banda
ancha contenida en el articulo 1.2 del Capitulo I de la Resolucidn CRT 087 de 1997, el articulo
12.1.14 del capitulo I del Titulo XII de dicha Resolucidn, el pardgrafo del articulo 111 de |a
resolucion 1732 de 2007, asi como todas aquellas disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO 5.3. PLAZO DE IMPLEMENTACION. Respecto de las medidas contenidas en |os
articulos 1.3 literal b, 1.4, 1.6, 1.7 y 2.6 de la presente Resolucion, los operadores de servicios
y redes de telecomunicaciones, tendran un plazo maximo de implementacion hasta el 31 de
marzo de 200B. Para el caso de reportes e informes trimestrales, su presentacion se entiende
prorrogada para el trimestre subsiguiente, es decir a partir del 1° de julio de 2008.

ARTICULO 5.4. VIGENCIA. La presente Resolucién rige a partir de |a fecha de su publicacion
en el Diario Oficial.

Dada en Bogots, D.C.,alos 4 § 0el 20

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

(Ypeco ol ooy~ *:xo >

MARIA DEL ROSARIO GUERRA DE LA ESPRIELLA LORENZO VILLEGAS CARRASQUILLA

Cﬁt i Prasidente Director Ejyecutivo
[ Y

COG/CHB/CATR/NS

C.E. Acta 537 23/05/07

C.E. Acta 545 13/07/07
- C.E. Acta 554 06/09/07

A cee 11/09/07

S.C. Acta 174 03/10/07

Ciéd. 2000-8-51




Conlinuacién de la Resolucién No, | ? 4 0 de 1 5 D:'I :"jj}' Hoja Mo, 9 de 14
ANEXO
MEDICION DE INDICADORES DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS

NUMERAL 1- INDICADORES DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE ACCESO A
INTERNET

& ES

Los operadores deberan implantar y documentar un sistema de medida del nivel de calidad de
servicio que incluira los parametros definidos a continuacion, los cuales corresponden a los
establecidos en la guia ETSI EG 202 057 parte 4 V1.1.1 (2005-10) y que han sido
contemplados como parametros de calidad de servicio aceptados por la UIT-T'. El dmbito de
medicion de los parametros serd la totalidad del territorio donde el ISP preste sus servicios y
se mediran separadamente para las diferentes modalidades de acceso a Internst
comerclalizadas por el ISP, con base en las caracteristicas técnicas basicas tales como
tecnologia, velocidad de transmisin de datos y nivel de calidad ofrecido.

El sistema de medida del nivel de calidad de servicio deberd estar debidamente documentado
y desarrollado en forma suficiente para permitir su inspeccién y seguimiento por parte de la
entidad competente de vigilancia y contral.

Las mediciones se realizaran sobre trafico especifico de pruebas que compartira los recursos
de red del ISP con el trafico real.

Los métodos de medicion estan enfocados a servicios que proveen acceso a Internet en
puntos o localizaciones fijas, por tanto los parametros de calidad del servicio (QoS) puesden
unicamente ser aplicados a tecnologias inaldmbricas cuando ellas se utilizan en estas
condiciones tal como lo dispone el numeral 4.1.2 de |a guia ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-
10), es decir se excluyen los servicios prestados a través de redes moviles.

NDICADORE

El alcance de estos parametros esta limitado al acceso mismo entre el usuario v el proveedor
de acceso a Internet, y la disponibilidad y confiabilidad del acceso. La calidad extremo a
extremo de los servicios o aplicativos utilizados a través de la conexién estan fuera del alcance
de la guia ETSL.

1. Tiempo promedio de establecimiento de la conexidn (TPEC):
»  Definicidn:

Corresponde al promedio de los tiempos de espera en que se incurre para hacer efectiva |a
conexién a Internet, calculado sobre un total de conexiones exitosas durante un periodo de
tiempo determinadao.

Es aplicable a todos los servicios que son accedidos via un proceso de login.

= Medicidn;

Se utiliza un temporizador para validar todo intento de acceso de usuario al dominio del ISP,
Método de medida contenido en la seccién 5.4. del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1
(2005-10).

La medicion del indicador por parte de los ISP que ofrezcan conexion via conmutada, se
realizara en el dominio de los ISP, o sea desde los equipos de acceso remoto hacla el interior
de los ISP,

s Val imados/criterios:
60 segundos para validar todo intento a traves de acceso conmutado, y 10 segundos para los
demas tipos de conexiones a través de banda ancha o banda angosta.

L UIT-T; "Manual Calidad de serviclo y calidad de funclanamiento de |a red™ TSB, 2004, Recomendadion UIT-T E.802.
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" 2. Velocidad de transmision de datos alcanzada (VTD)

»  Definicién;

Corresponde a las velocidades maxima, media y minima, medidas en Kbps, con gue los datos
fueron transferidos desde la red del ISP hacia su usuario durante periodos de tiempo
determinados. El indicador estara referido al menos a velocidades efectivas en aplicaciones
de navegacion Web, FTP y correo electrénico.

*  Medicion;

La velocidad de transmision de datos alcanzada se calcula dividiendo el tamatio del archivo de
prueba entre el tiempo de transmision requerido para una transmisidn completa y libre de
errores. Método de medicidn contenido en la seccidn 5.2 del documento ETSI EG 202 057-4
V1.1.1 (2005-10).

s Valor imados/criterios:
Que las velocidades se encuentren en el intervalo garantizado por el operador para cada
una de sus ofertas comerciales.

3. Proporcidn de transmisiones de datos fallidas (%TDF)

. Definicion:

Los intentos de transmision de datos fallidos corresponden a aquellos en los que el archivo de
" pruebas no se recibe completo y libre de errores antes del vencimiento del temporizador,
calculandose la velacidad de transmisidn de datos alcanzada en estos intentos.

«  Medicidn;

Se considera que un intento de transmisidn es exitoso cuando desde el inicio de la solicitud de
transmision de un archivo de pruebas de tamafio (Kb) igual a ocho veces de la maxima
velocidad nominal de transferencia tedrica de la conexion (Kbps), la transmision logra
completarse sin errores antes de 60 segundos, o el tiempo proporcionalmente equivalente con
arreglo a la relacion entre el tamafio del archivo vy la velocidad de la conexidn; de lo contrario
se considerara una transmision fallida.

La medicion a llevarse a cabo esta contenida en la seccién 5.3 del documento ETSI EG 202
057-4 V1.1.1 (2005-10). Se realizaran pruebas de intentos de transmision en el sentido red-
usuario, mediante la descarga de archivos desde los servidores de pruebas en los clientes
determinados para tal fin.

s  Valores estimados/criterios:

Se considerara que el tiempo requerido para completar la transmision es la duracidn del
intervalo que media entre un instante anterior o igual a aquel en que el equipo terminal ha
introducido en la red teda la informacion necesaria para requerir la descarga del archivo de
pruebas y el instante en que dicho equipo recibe el Gitimo bit del archivo solicitado.

El indicador debera ser menor al 3% para el primer afio de mediciones, y menar al 2% a
partir del segundo afio.

4. Proporcion de accesos exitosos (%AE)

L Defir ';ig’[ i

Corresponde al porcentaje de los intentos de conexién que culminan en una conexidn exitosa
a Internet, calculado sobre el total de intentos de conexion durante un periodo de tiempo
determinado. Se considera que un acceso es exitoso cuando el usuario obtiene una direccion
IP vélida que le permite el acceso a servicios a través de Internet y el sistema de resolucion
de nombres de dominio (DNS) funciona adecuadamente.

Es aplicable a todos los servicios que son accedidos via un proceso de login.

«  Medicién:

Se realiza de manera conjunta con la medicién del indicador TPEC por lo que de igual forma
utiliza un temporizador para validar todo intento de acceso de usuario al dominio del ISP, el
método de medida esta contenido en la seccion 5.4 del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1

4 | o= _ -
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(2005-10), teniendo en cuenta todos los intentos de conexion fallidos, incluyendo tanto los
que el fallo se deba a la red de acceso como a los equipos del proveedor de acceso a Internet.

s ores estimados/criterios:

Mayor al 97% para el primer afio de mediciones, mayor al 98% a partir del segundo afio.
5. Retardo en un sentido (Ret)

«  Definicion
El retardo es la mitad del tiempo, medido en milisegundos, que se requiere para realizar un
Ping (TCMP Echo request/reply) hacia una direccion IP valida.

. Medidd
Deben ser medida la media del retardo en milisequndos y la desviacion estandar del mismo.
Las estadisticas se calculan de acuerdo a lo establecido en los anexas B y C del documento
ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

e Valores estimados/criterios:

Ver Objetivos de calidad segun aplicacion, Tabla No.1, que se encuentre dentro del rango
aceptable.

Parémetros clave y valores de objetive
Medio Aplicacién Grado de Cantidad de para la calidad de funcionamiento
simetria datos tiplca Retardo de Variacién | Pérdida de
transmisién en un da informacidn
santido (Nota) retardos
Datos Mavegacldn en la weh Principalmente ~10 kB Frefaride < 2 sfpaging M., Nula
— HTML un sentica Aceptable < 4 s/paging
Datos | Transderencla/recuperaciin Principalments 10 KB-3 MB* preferidn <15 H.A, Mula
de gran volumen de dates un senlida Aceptable <60 5
Datos | Servicios de transacciones Dos sentidos < 10 KB Preferido < 2 5 M.A, Mula
de alta pricridad, comao Aroptable <4 5
comerca electrdnicn, AT
Datos | Medio dirgldofcontrol Doz sentidos ~ 1 KB < 250 ms M.AL Nulz
Datos Imagen fijz Un sentido < 100 KB Preferido < 155 N Nulza
Acepiable <60 &
Diatas Juegos interactivos Dos sentldes <1kB < 20 ms M.A. s
Datos Tizlnat Daos sentldes < 1kB < 200 ms M.A. Muiz
{asimeétrico)
Dales Correo elecirdnico {acceso a | Principalments <10 KB Proferido < 2 5 H.A. huta
servidor) un sentido Aceptable < 4 5
Datos | Comeo electronico Principalmenies < 10 KB Pueden ser varios N.A, Hula
(transferencia ds servidor 8 | un sentida minutos
servidor)
Datos | Fax {"Hempa real”) Principalmente ~ 10 KB < 30 s/panine N.A, <10t
un-sentido BER
Datos Fax {almacenamiento y Prindipaimente ~ 10 KB Pueden ser varios MLA <10
retransmisidn) un sentido minutos BER
Datas | Transacciones de baja Principalments < 10 KB < 30s MN.A Musla
priordad un sentido
Datos Usenet Principalmante Puede ser 1 MB | Fusden ser varios N.A, Nula
un sentido 0 mds minutos
NOTA - En algunes casos, puede ser mas aproplado considerar estos valores come bempos de respuesta,

(*) Se maodifica el valor del archivo de prusha para transferencia teniendo en cuenta la definicidn de acceso de banda
ancha en Colombia,

Tabla 1. Objetivos de calidad de funcionamiento para aplicaciones de datos

Fuente: Recomendacion ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 {2005-10), Tabla F.3

4RO
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C. CONDICIONES PARA LAS PRUEBAS

Las pruebas basicas requieren de un servidor de pruebas y computadores de pruebas con el
software apropiado. Las transmisiones de prueba deben ser establecidas entre los diferentes

PC o clientes, y el servidor para adelantar las mediciones de los pardmetros previamente
definidos.

1. Area de cobertura del sistema y servidores de pruebas

Se entiende como servidor de pruebas el equipo dentro del dominio del ISP encargado de la
realizacion de series de pruebas desde el lado de red, para un servicio dado.

El drea de cobertura corresponde al drea donde se encuentran los clientes actuales gue
tengan contratado el servicio a medir, y la misma puede tener diferentes niveles geogréficos

dependiendo de la realidad de la red del operador, es decir a nivel local o departamental, por
gjemplo.

| De acuerdo con el modelo de referencia del anexo B del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1
(2005-10), el servidor de pruebas debe conectarse al primer Gateway que sustenta la
interconexion entre la red del ISP y la red de acceso empleada.

Pueden colocarse diversos servidores de pruebas en el area donde pueden estar los clientes
de pruebas cuyas muestras representan la totalidad de los clientes a medir. Los ISP podran
colocar servidores de pruebas en niveles jerdrquicos superiores dentro de su arquitectura de
red, siempre que el area cublerta por diferentes servidores de pruebas no se solape entre si.

2. Clientes de pruebas

El cliente de pruebas es |a funcionalidad encargada de la realizacidn de series de pruebas,
desde el lado del cliente, para un servicio dado. No debe confundirse con el concepto de
usuario o cliente,

Un mismo computador puede contener diferentes clientes de pruebas si se emplea para la
realizacion de medidas de varios servicios. Ver Anexos A y B del documento ETSI EG 202 057-
4 v1.1.1 (2005-10).

Todos los operadores que implementen un sistema de medicién, tendrdn una cantidad de
clientes de prueba relacionados con cada area y servicio acorde a la cantidad de muestras
requeridas.

3. Ndmero de pruebas requeridas para parametros cualitativos

La medicidn de los indicadores para un servicio determinado se realizara de acuerdo con los
criterios contenidos en el anexo C del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10) con un
parcentaje de confianza del 95%, teniendo en cuenta la caracteristica cuantitativa de los
indicadores 2 y 5 del literal B, y la caracteristica cualitativa o proporcional de los indicadores
1,3 v 4 de literal b del presente Anexo.

En el caso de las mediciones para los indicadores 2 y 5, para calcular el nimero total de
muestras regueridas, el valor de la media definido en el anexo, sera tomado la primera vez de
una prueba piloto realizada por el operador, quien entregara los reportes de las mediciones
con la justificacion del valor aplicado en el calculo del ndmero de muestras.

4. Periodo de medicion
A fin de determinar los niveles de trifico caracteristicos de cada franja horaria, los operadores

incluiran en la documentacion de sus sistemas de medidas el perfil de tréfico caracterfstico de
su red correspondiente a un intervalo de una semana.

Las mediciones de cada serviclo se deben realizar por lo menos 3 veces en el trimestre, en
donde cada medicion debe representar el intervalo de una semana calendario (lunes a
domingo). Ver anexo E del documento ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10),

ML
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NUMERAL 2- INDICADORES PARA SERVICIOS DE TMC, PCS Y DE
TELECOMUNICACIONES QUE UTILICEN SISTEMAS DE ACCESO TRONCALIZADO —
TRUNKING-

A, GENERALIDADES

Los operadores deberdn implantar y documentar un sistema de medida del nivel de calidad de
servicio que incluira los parametros definidos a continuacién, que corresponden a los
establecidos en la guia ETSI EG 202 057 parte 3 V1.1.1 (2005-04), los cuales han sido
contemplados como pardmetros de calidad de servicio aceptados por la UIT-TZ,

El ambito de medicion de los pardmetros serd el territorio donde el operador preste sus
servicios, en el caso actual corresponde a la zona de concesién del operador.

Las pruebas deben asegurar, lo mejor posible, que los resultados reflejen adecuadamente la
calidad de servicio percibida por los usuarios en el periodo bajo revisidn, y que son realizadas
en diferentes horas del dia, diferentes dias de las semana, Llamadas de pruebas también deben
ser realizadas a un ndmero de prueba en redes fijas.

El sistema de medida del nivel de calidad de servicio debera estar debidamente decumentado Y
desarrollado en forma suficiente para permitir su inspeccién y seguimiento por parte de la
entidad de vigilancia y control competente, se utilizard el método de contadores de elementos
de red descritos seglin se indica en el Anexo B de la gufa ETSI EG 202 057 parte 3 (2005-04),
el cual tiene en cuenta el comportamiento de la totalidad de la red.

B, INDICADORES
1. Porcentaje de intentos de llamadas no exitosos (%LnE)
o  Definicion:

Corresponde al porcentaje de llamadas no exitosas sobre el total de intentos de llamadas en
un periodo especifico de tiempo.

Se considera una llamada no exitosa al intento de llamada a un nimero valido, dentro del drea
de cobertura, donde la llamada no es contestada y a la vez no obtiene el tono de timbrado
(acceso reconocido), ni tiene tono de destinatario ocupado, dentro de los 40 segundos
siguientes al momento en el que la red recibié el dltimo digito del ndmero destino,

. Medicion;

| Segun se indica en el Anexo B.1 del documento ETSI EG 202 057-3 (2005-04), las medidas
deben realizarse a través de un sistema automatico de recoleccion de datos, basado en

| contadores de elementos de red, los cuales registran el trdfico real de la red de manera

permanante.

Las medidas deben tener un intervalo de canfianza del 95%.

La formula a aplicar es:

# Intentos _toma _canal _de vozr—#Tomas _exitosas canal _de voz

Colnk = « 100%

ft Intentos _toma _ canal _de  ver

Incluye todos los intentos de toma de un canal de voz (radiecanal) para una llamada originada
o terminada, y el éxito en asignar dicho canal para establecer |a conversacién.

= Valores estimados/criterios;

® UTT-T; "Manual Calidad de servicio y calidad de funcionamiento de la red™ TSB, 2004, Recomendacidn UIT-T E.802.
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El valor del indicadar debe ser inferior al 5% para el periodo analizado.

2. Porcentaje de llamadas caidas (%LC)
[ Dg’ !inﬂrﬂ:
Corresponde al porcentaje de llamadas entrantes y salientes de la red, las cuales una vez

estan establecidas (radiocanal asignado) son interrumpidas sin Intervencion del usuario,
debido a causas dentro de la red del operadaor,

Este parametro mide fallas en cobertura, problemas con intensidad de sefial, congestion y
fallas de la red.

»  Medicion:

El metodo de medida estd contenido en el anexo B.2 del documento ETSI EG 202 057-3
(2005-04), el cual indica que las medidas deben realizarse a través de un sistema automatico
de recoleccion de datos, basado en contadores de elementos de red, los cuales registran el
trafico real de |a red de manera permanente.

" La formula a aplicar es:

| # Llamadas _ Caidas

%LC =

- 100%
# Llamadas _ Completada s

= \Valores estimados/criterios;
gd‘, El indicador debe presentar un valor inferior al 3% para el periodo medido.
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