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La calidad de servicio involucra tres dimensiones… 
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Las características de la red 

Lograr un nivel satisfactorio 
de calidad de servicio 

Definir Medir Controlar 

La calidad de servicio es un 
concepto que requiere… 



… que se utilizan para competir en el mercado 
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El proveedor combina los diferentes 
parámetros de calidad de funcionamiento 

de la red para… 

… atender sus 
propias exigencias 

económicas 

… conseguir la 
satisfacción del  

usuario 

… diferenciar sus 
productos y 

servicios 

La calidad de servicio es 
una variable clave para 

competir 
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▪ La regulación de la calidad de servicio (QoS) es uno de los temas más polémicos en 
telecomunicaciones: ¿se debe o no regular? 

▪ De acuerdo a la UIT, la calidad de servicio tiene 4 dimensiones: sólo una es medible 
con exactitud, las otras 3 son tan sólo declaraciones 

Necesidades de 
 QoS del cliente 

QoS ofrecida por 
el proveedor 

QoS percibida 
por el cliente 

QoS conseguida 
por el proveedor 

Cliente 
Proveedor de 

servicio 

 Los proveedores, utilizando sus palancas técnicas y mercadológicas, buscan satisfacer 
las necesidades de los clientes 

 Las necesidades varían y responden a la relación precio-calidad, por lo que una 
calidad de servicio homogénea implica un desperdicio de recursos o una parte 
importante de los clientes insatisfechos 

       Fuente: Recomendación ITU-TE.800 (09/200) 

La QoS tiene 4 dimensiones, pero sólo una puede ser medida 
técnicamente 
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En este sentido, la 
regulación de la 
calidad del servicio 
debería considerarse 
como una palanca 
regulatoria de último 
recurso (“if all else 
fails…”) 

Disminuye la competencia al limitar 
una de las principales variables 
utilizadas para competir 

Puede inhibir el sano desarrollo del 
mercado 

Desincentiva la innovación 

Elimina incentivos a la 
diferenciación 

Genera ineficiencias 

Puede promover inversiones 
innecesarias 

Aumenta los costos y por lo tanto 
los precios 

Disminuye el tamaño del mercado 
(mayor precio  menor demanda) 

La regulación 
de la calidad 
de servicio… 

Una mala 
regulación de 
la calidad de 
servicio… 

La regulación de la QoS tiene efectos directos en el desarrollo 
del mercado 
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Capacidad de pago ($) 

Demanda (usuarios) 

Costo sin QoS 

Costo con QoS 

Brecha de acceso sin QoS 

Brecha de acceso con QoS 

Aumento de la brecha 
de acceso 

Aumento 
en el costo 

 Un aumento generalizado en los costos deberá verse reflejado en los precios (en el corto o 
en el largo plazo) 

 Como los precios determinan la demanda (acceso y uso), a mayor precio, menor demanda; 
a menor demanda, mayor brecha de acceso (mayor “digital divide”) 

Inclusive, puede incrementar la brecha de acceso (“digital 
divide”) 
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 Los reguladores tienen 
información imperfecta 
sobre las empresas  

 Los reguladores tienen 
información imperfecta 
sobre los atributos que 
demanda el mercado 

 Los marcos regulatorios de 
América Latina generan 
incentivos constantes para la 
reducción de costos 

 Estos incentivos a su vez 
generan incentivos para 
reducir la calidad del 
servicio* 

¿Cómo evitar la 
degradación generalizada 
de la calidad del servicio 

sin generar distorsiones y 
desincentivar la 

innovación, la eficiencia y 
la competencia en el 

mercado? 

 Información 
imperfecta 

 Asimetría de 
información 

 Desarrollo 
tecnológico 
acelerado 

       * Partiendo del supuesto, verdadero en prácticamente todos los casos, de que la calidad del servicios y los costos están correlacionados       
             positivamente 

Regular la QoS es un dilema real para los reguladores 



Definir el concepto de QoS es fundamental: tiene que ser útil, 
informativo y realista 
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Definir qué 
se va a medir 

Definir cómo 
se va a medir 

Medir 
Publicar e 
informar 

 Definir QoS y sus características 

 Definir indicadores y parámetros (un 
número pequeño y fácil de entender) 

 Acordar cuáles son estándares 

 Alinear con “benchmarks”/indicadores 
internacionales* 

 Establecer valores de referencia 

 Cuantificar el costo de cumplimiento 

 Definir proceso de revisión del conjunto 
de indicadores (puede varias con el 
tiempo) 

 Establecer una metodología de 
cálculo (evita discrecionalidad y 
da certidumbre) 

 Definir el nivel de detalle y la 
granularidad de la colecta de 
información 

 Establecer periodicidad de 
medición 

 Definir responsable (¿operadora?, 
¿auditor? ¿muestreo?) 

En estas fases es indispensable involucrar a la 
industria (operadores y OEM) 

*   Por ejemplo, ETIS 102 250 



La información debe ser ampliamente difundida, tanto por las 
empresas como por los reguladores 
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Definir qué 
se va a medir 

Definir cómo 
se va a medir 

Medir 
Publicar e 
informar 

 Dar amplia difusión a la información 
sobre calidad de servicio 

 Facilitar el acceso a la información 

 Incluir información en todas las ofertas 
comerciales (transparencia) 

 Contar con lineamientos para publicidad 
(v. gr., autorregulación publicitaria) 

Esto busca cumplir dos objetivos: 
 Disminuir la asimetría de información entre los usuarios y 

las operadoras 

 Generar “presión de iguales” entre las operadoras para 
competir utilizando la palanca de calidad de servicio 



La regulación explícita debe ser el último recurso 
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Definir qué 
se va a medir 

Definir 
cómo se va 
a medir 

Medir 
Publicar e 
informar 

Regular 

Si el resultado 
no es 

satisfactorio 



En resumen… 
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 La regulación de la calidad es un concepto antiguo proveniente de estructuras de 
mercado que ya no existen 

 

 La regulación de la calidad puede generar un gran número de efectos de segundo 
orden, muchos de ellos consecuencias imprevistas negativas, tales como el aumento 
de la “brecha de acceso” 

 

 La red de internet móvil es una red de redes. El proveedor de acceso sólo tiene control 
sobre una fracción. Regulaciones que buscan garantizar cuestiones dependientes de un 
tercero se tornan imposibles de cumplir 

 

 Por diseño y construcción, el funcionamiento de una red de internet móvil está sujeto 
a un número de variables aleatorias con alta varianza. La probabilidad de salirse de los 
valores esperados es alta. Sólo se puede evitar con inversión, mucha de la cual 
permanecerá ociosa 

 

 Con medidas de transparencia y compromisos de información, no sería necesario 
regular la calidad del acceso móvil a internet y se dejaría al mercado utilizar la variable 
de “calidad” para competir 
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