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1. Introducción

En este informe se presentan de manera agregada los resultados del proceso de verificación del cumplimiento de las obligaciones de la industria móvil conforme al periodo de transición que la Dirección de Vigilancia y Control del ministerio de Tecnologías de la información y las Comunicaciones viene realizando hacia un esquema de vigilancia y control consolidado y proactivo. 

 Este proceso incluye en este informe el resultado del análisis de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Móviles –PRSTM- de Telefonía Móvil Celular –TMC- y Servicios de Comunicación Personal –PCS-.
2. Aspectos jurídicos
La verificación jurídica realizada a los concesionarios de servicio de TMC y PCS abarcó la revisión y análisis de los contratos de acceso, uso e interconexión,  así como los relacionados con el suministro de la instalación esencial de facturación, recaudo y gestión operativa de reclamos, habiéndose encontrado que, en términos generales,  dichos PRSTM cumplen las obligaciones que de este tipo les imponen la regulación y la normatividad nacional y andina en la materia.

Los contratos carecen de  cláusulas contrarias a la libre competencia, se ajustan a las bases fundamentales de la interconexión, es decir no incorporan cláusulas discriminatorias, respetan el principio de neutralidad y cumplen con el mandato de acceso igual, cargo igual, orientación a costos más utilidad razonable y transparencia. La  desagregación de precios también se encontró presente en el caso de servicios adicionales.

Los acuerdos sobre facturación, distribución, recaudo y gestión operativa de reclamos se ajustan a los requerimientos que sobre la provisión de la instalación esencial referida, contempla la regulación (Resolución CRT 575 de 2002 y Resolución de la CAN 432 de 2000) y que se ciñen a las exigencias que sobre la factura y los derechos de los suscriptores o usuarios en relación con la prestación del servicio contempla la normatividad aplicable en la materia.

Los concesionarios  dieron cumplimiento a la obligación contractual y regulatoria de ofrecer el servicio de Roaming Internacional a sus Usuarios.

De igual manera se pudo establecer que los PRSTM han dado cumplimiento a la mayoría de las obligaciones emanadas de los contratos de concesión, principalmente en lo referente a las obligaciones formales. No obstante existen algunas observaciones de naturaleza técnica que se detallan mas adelante y que requieren de acciones de mejoramiento.
En materia de PQR de los usuarios y con base en la información de la SIC, se evidencia una disminución  en 2.878 PQR entre el Trimestre I de 2010 y el Trimestre I de 2011, al pasar de 19.893 PQR en Q1-2010 a 17.015 en Q1-2011. Esta disminución representa un descenso del 14.47% y obedece fundamentalmente a una disminución importante de PQR de COMCEL y COLOMBIA MÓVIL.
 No obstante, se observa un ligero crecimiento al comparar el cuarto trimestre 2010 con el trimestre I de 2011. En el primer trimestre de 2011 los Proveedores de servicios móviles: Colombia Móvil, Comcel y Telefónica Móviles Colombia reportaron un total de 17.015 peticiones, quejas y reclamos PQR recibidas por la vía escrita, verbal, telefónica, correo electrónico y fax, en tanto que para el IV Trimestre de 2010 se presentaron 15.512 PQR,  lo que significó un aumento de 1.503 respecto del trimestre inmediatamente anterior, lo que equivale a un crecimiento del 9,69 %. Debe no obstante tenerse en cuenta posibles efectos estacionales en el comportamiento. 
Cabe destacar que los tipos de queja más frecuentes para el Trimestre I de 2011 se encontraron en materia de facturación o cobros indebidos, negación de algún tipo de llamadas y deficiencias en la calidad de los servicios, siendo las categorías similares a las que se presentaban en el primer trimestre de 2010 y se conservan los mismos tipos de quejas reportados para  el Q4-2010.
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Al analizar la incidencia de las PQR en relación con el tamaño de la base de abonados, se encuentran diferencias importantes entre proveedores, presentándose una disminución equivalente al 20.38 % en cuanto al número de PQR por millón de usuarios presentadas en el Trimestre 1 de 2010, respecto del trimestre 1 de 2011. Sin embargo, si la comparación se realiza entre el cuarto trimestre de 2010 y el primer trimestre de 2011, se observa  un incremento del 4.96% por el leve incremento en dos de los proveedores para el  trimestre I de 2011. En el siguiente cuadro se indica el número de quejas por cada millón de usuarios y la base de usuarios para cada trimestre.
	
	COMCEL
	TELEFÓNICA MÓVILES
	COLOMBIA MÓVIL
	TOTAL

	Q1-2010
	536

28.682.044
	255

9.287.451
	506

4.257.651
	471

42.227.146

	Q1-2011
	426

30.271.230
	288

9.970.595
	239

5.179.269
	375

45.421.094

	DIFERENCIA

PORCETAJE
	-110

- 20.52 %


	33

12.94%
	-267

- 52.77 %
	- 96

-20.38%

	Q4- 2010
	403

29.802.117
	272

10.004.521
	249

4.918.998
	357

44.725.636

	Q1-2011
	426

30.271.230
	288

9.970.595
	239

5.179.269
	375

45.421.094

	DIFERENCIA

PORCENTAJE
	23

5.80%
	15

5.61%
	-10

-4.02%
	18

4.96%


3. Aspectos técnicos
En esta sección se presenta de manera agregada el comportamiento general de la industria de telefonía móvil vista a la luz de la evolución de su infraestructura y el comportamiento de sus principales que en materia de calidad son reportados en los informes trimestrales por los operadores de TMC (Comcel y Movistar) y PCS (Tigo) conforme a lo indicado en los anexos técnicos de los contratos de concesión respectivos.

3.1. Infraestructura de la Red
A nivel más básico se puede afirmar que la infraestructura de toda red de comunicaciones está compuesta por una red de acceso o red externa, la cual conecta a los usuarios con la red de comunicaciones y una red interna o Core, la cual procesa el tráfico generado por los usuarios con el fin de interconectarlos entre ellos o conectarlos con otras redes. Para el caso de los operadores de telefonía móvil celular y PCS, la red de acceso corresponde al conjunto de equipos y facilidades que permiten establecer y mantener una radio comunicación entre los equipos móviles (teléfonos móviles y/o modem móviles) y las estaciones base (EB), siendo las principales tecnologías de red de acceso implementadas por los operadores de TMC y PCS, las tecnologías GSM y UMTS.

3.1.1. Red de Acceso

A nivel de red de acceso los operadores de TMC y PCS, finalizaron el cuarto año 2010 con un total de 15.812 EB de las cuales el 61,9%  correspondieron a EB de tecnología GSM (segunda generación), el 38,0% correspondieron a EB de tecnología UMTS (tercera generación) y el 0,1% correspondieron a tecnología CDMA (segunda generación). Al finalizar el primer trimestre del año 2011 a nivel nacional se terminó con un total de 16.371 EB, las cuales representaron un incremento neto del 3,5% en relación con la cantidad de EB en servicio al final del trimestre anterior. De las 16.371 EB en servicio el 60,8% correspondieron a estaciones base de tecnología GSM y el 39,2% correspondieron a estaciones base de tecnología UMTS. 

Es de resaltar de acuerdo con las cifras anteriormente mencionadas que la participación de las EB de tecnología UMTS dentro del total de la red se incrementó en un 1,2% en tanto que la participación de las redes segunda generación GSM y CDMA disminuyo en igual proporción destacándose la el retiro de las EB de tecnología CDMA que representaban el 0,1% de la red.

En términos de evolución de estas redes se resalta que la red de acceso de GSM aumentó durante el primer trimestre de 2011 la cantidad de EB en un 1,6%, la red de UMTS aumentó durante el primer trimestre de 2011 la cantidad de EB en un 6,9% y las estaciones base remanentes en tecnología fueron retiradas en su totalidad.

3.1.2. Core de la Red

El Core de la red está conformado por todos los equipos y plataformas que permiten la comunicación de los usuarios y la prestación de servicios a estos. En los anexos técnicos de los operadores se exige a estos reportar la cantidad de centrales de conmutación móvil (CCM), indicando su capacidad de procesamiento y tráfico promedio por usuario.

En cuanto a las tecnologías existentes en centrales de conmutación los operadores de TMC y PCS han estado migrando desde el año 2005 su infraestructura de centrales monolíticas o MSC (Mobile Switching Center) de tecnología de multiplexación por división de tiempo (TDM) las cuales reúnen en un mismo equipo las funciones de interconexión, conmutación y control de las llamadas y realizan las funciones de conexión de llamadas mediante técnicas de conmutación de circuitos, a centrales de tecnología de “próxima generación” o NGN en donde se separan las funciones de control de llamadas de las funciones de conmutación e interconexión en una arquitectura cliente servidor con el MSC-Server como elemento de control y los Media Gateways como elementos para soportar la conmutación e interconexión de llamadas.

Al finalizar cuarto trimestre del 2010 a nivel nacional se contaba con un total de 80 CCM de los cuales un 66% eran centrales de tecnología NGN y un 34% de centrales de tecnología TDM. Al finalizar el primer trimestre del 2011 los operadores de TMC y PCS continua reportando una cantidad neta de 80 CCM de los cuales el 72,5% correspondieron a centrales de NGN y el 27,5% a centrales de tecnología TDM.

3.2. Aspectos de calidad de la Red
En los anexos técnicos a los contratos de concesión se establecen indicadores técnicos para medir el nivel de servicio para la red de acceso en relación con la calidad del establecimiento y la estabilidad de las llamadas, denominados “Probabilidad de bloqueo por sector de EB” y “Porcentaje de llamadas caídas” y el nivel de servicio a nivel de interconexión en términos de la “Probabilidad de bloqueo en rutas de interconexión”.

La “Probabilidad de bloqueo por sector de EB” mide la probabilidad de que en la hora de mayor tráfico dentro de una zona en particular un intento de establecimiento de una llamada sea bloqueado por falta de recursos para atender dicha llamada. En función del tipo de contrato de concesión las zonas sobre las cuales se mide este indicador corresponden a las áreas de cobertura bajo los diferentes CCM o al área de cobertura de un departamento. El valor objetivo máximo para este indicador vigente para el primer trimestre de 2011 es del 4%.

Durante el primer trimestre de 2011 se observó una situación aislada en donde el indicador de probabilidad de bloqueo presumiblemente superó el umbral máximo definido para zonas cubiertas por algunos CCM o áreas geográficas, situación ésta que no representa una degradación significativa del servicio.

El “Porcentaje de llamadas caídas” mide la estabilidad de la comunicación al medir de cada 100 llamadas cuantas son terminadas sin la intervención del usuario. Este cálculo se realiza para todo el sistema o para una zona determinada de acuerdo con el anexo técnico de cada operador. El valor objetivo máximo para este indicador vigente para el primer trimestre de 2011 es del 3%.

Durante primer trimestre del 2011 se observó que este indicador no fue superado por ningún operador para la totalidad del sistema o para los departamentos que hacen parte de la medición, encontrándose incluso de manera generalizada que las mediciones realizadas arrojan un valor pode debajo del 1,5% para este indicador.

La “Probabilidad de bloqueo en rutas de interconexión” mide la probabilidad de que en la hora de mayor tráfico de la red, una llamada sea bloqueada por falta de recursos a nivel de interconexión para atender la llamada. Es de resaltar que el cumplimiento de estos indicadores está sujeto a que los mismos sean exigibles a los demás operadores interconectados de TPBC y LDI, situación está actualmente no es exigible. Los operadores que reportan este indicador tienen como valor objetivo máximo un 0,5%.

En relación con los resultados durante el primer trimestre del año 2011 se observó una situación en donde el indicador de “Probabilidad de bloqueo en rutas de interconexión” calculado contra algunos de  operadores de TPBC de manera ocasional superó el valor objetivo resaltándose que esta situación se presentó y suele presentarse de manera recurrente contra algunos proveedores de LDI. Al respecto se debe proceder a revisar las condiciones técnico-económicas de este tipo de interconexiones a fin de observar cómo estas influyen en que se mantenga este tipo de interconexiones con sub-dimensionamiento. 

3.3. Disponibilidad de la Red
La disponibilidad de la red mide la calidad del servicio en función de que los equipos que soportan la prestación del servicio estén la totalidad del tiempo operativos y “disponibles” para permitir el establecimiento de comunicaciones. Los  contratos de concesión de los 3 operadores miden dicha disponibilidad en términos de la disponibilidad de los CCM y la disponibilidad de las EB y adicionalmente un operador mide ésta también en términos de la disponibilidad de las rutas de interconexión internas y externas a la red.

En cuanto a la disponibilidad de CCM, se tiene establecida una disponibilidad mínima del 99,99%, anual la cual al cierre del primer trimestre del año 2011 se mantienen por encima por parte de todos los CCM de la red.

En cuanto a la disponibilidad de estaciones base se tienen diferentes condiciones según el operador, en donde para el caso de 2 operadores la exigencia se hace por sector de cada una de las estaciones base y para otro se exige un promedio de toda la red. En relación con este indicador se hace importante observar las condiciones que hacen que el tiempo de indisponibilidad acumulado presente valores elevados para algunas estaciones base las cuales una vez finalizado el primer trimestre de 2011 hacen que el porcentaje de disponibilidad que proyectados a final del año no se pueda superar la disponibilidad mínima establecida. 

En cuanto a rutas de interconexión, no se presentan situaciones puntuales en donde se supera el umbral establecido, para el operador que tiene esta obligación.

4. Aspectos Financieros
A continuación se presenta un resumen del comportamiento de los aspectos financieros relacionados con las contraprestaciones de los servicios de TMC y PCS, y por los servicios de valor agregado de dichos PRSTM para el primer trimestre de 2011. El respectivo  análisis contempla el comportamiento de los ingresos base por uso del espectro radioeléctrico en  todas las zonas de concesión  relacionadas con la TMC y PCS.

4.1. Ingresos por servicios de TMC y PCS

En el primer trimestre de 2011 los ingresos base para la liquidación de la tarifa de TMC y  PCS  fueron levemente inferior al  valor obtenido  en el primer trimestre del año anterior al pasar de 1,39 billones de pesos a 1,38 billones de pesos. 

Lo anterior llevó a que existiera así mismo un leve decrecimiento en la tarifa de contraprestación resultante, reduciendo ligeramente los ingresos que por este rubro percibe el Fondo de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. Este ingreso se capto en las tres regiones correspondientes a las zonas de concesión en un 52% en la zona Oriental, 33% en la zona occidental y 15% en la zona de la Costa.
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Fuente: MINTIC

Así mismo, el ingreso por minuto se reduce respecto del obtenido en el primer trimestre del año anterior guardando diferencias entre las tres zonas de concesión.
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Respecto del ingreso promedio por abonado en la industria se observa  un decrecimiento  como resultado de una disminución en el ingreso en la zona de Oriente y Costa Atlántica frente al primer trimestre de 2010.
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Fuente: MINTIC
En cuanto a los saldos no consumidos, en el primer trimestre  de 2011  el promedio por mes  alcanzó la  suma  de $3.085 millones,  mientras que en el mismo trimestre de 2010 el promedio por mes fue de 2.940 millones, observándose un incremento de $145 millones respecto al año anterior.

4.2. Ingresos por de servicios de valor agregado
Por su parte, los ingresos percibidos por servicios de valor agregado continúan al alza, más que compensando las reducciones vistas en los servicios de voz en cuanto a fuentes de recursos del FONTIC
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Finalmente, y como resultado de las visitas realizadas a los proveedores, se encontraron en algunos casos inexactitudes en la liquidación de la contraprestación que se encuentran en proceso de verificación y posible cobro en las áreas encargadas del Ministerio.
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