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Un trabajo conjunto para la mejora continua
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Haciendo frente

al tsunami digital

«

El vertiginoso crecimiento
de los servicios moviles en el
mundo y en Latinoamérica
-region con mas de 100% de
penetracion mavil- ha puesto
una inmensa presion sobre
los operadores moviles,
quienes estan trabajando
aceleradamente para
responder al denominado
tsunami digital que surge
como resultado del
crecimiento exponencial de
los servicios de datos.

La calidad de todos los

servicios moviles es un
factor que los operadores de

1800

la regidn estan trabajando
en forma integral,

incluyendo evaluaciones y
mejoras en ambitos como:

e Canales de atencién
al cliente.

e Sistemas de facturacion.

e Servicios tecnoldgicos
provistos por la red como
voz, datos y sms.

Todo esto permite satisfacer
las expectativas de los
usuarios, que cada vez son
mas exigentes, para lograr una
experiencia de comunicacion
ubicua y satisfactoria.

LOS OPERADORES
MOVILES ESTAN
COMPROMETIDOS
CON LA MEJORA
CONTINUA DE
LA CALIDAD
DE SERVICIO.

Las empresas moviles estan
naturalmente interesadas
en la mejora de calidad

de los servicios que
proveen, porque de ello
depende su subsistencia
en los mercados en los
que que participan.
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SUSCRIPTORES MOVILES UNICOS

CONEXIONES*
2013 2020

21 890M

FUENTE: GSMA. THE MOBILE ECONOMY LATIN AMERICA 2014
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Los servicios moviles se han « e )
diversificado de una manera inédita
en comparacion con otras industrias

EL MOVIL HA
UNIVERSALIZADO

El continuo mejoramiento de  acompafian la evolucién

red ha implicado para tecnoldgica y el incremento EL ACCESO A LOS
la region, niveles de en la capacidad de red. SERVICIOS DE VOZ
inversion enormes a lo largo Y ESTA HACIENDO
de los afos (US$144B) vy El crecimiento exponencial LO PROPIO CON
una proyeccioén estimada de la penetracion de INTERNET.
superior para el periodo smartphones hace del
2014-2020 (US$193B). movil el principal factor de

democratizacién
Nuevos lanzamientos de y universalizacion de acceso
productos y servicios a los servicios de internet.
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CRECIMIENTO DE LAS
INVERSIONES, SERVICIOS Y
CONEXIONES EN AMERICA LATINA

INVERSIONES
(CAPEX)

(BILLONES DE USS) US$ 193 B (F)

0

2%

0

USs 144 B

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2003 2019 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

CONEXIONES mmmp 130 M 300 M 600 M 700 M 890 M
PENETRACION mmmp 34% 61% 96% 108% 134%

FUENTE: GSMA INTELLIGENCE
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Factores que afectan las .

«

prestaciones de las redes moviles .

Una de las inversiones
mas fuertes que realizan
los operadores de

Sin embargo, la calidad

del servicio no depende
Unicamente de la cantidad
redes moviles es en de antenas instaladas. A
infraestructura, como la diferencia de las redes
instalacion de radio bases fijas, existen distintos

para ofrecer cobertura y factores que impactan en el
capacidad de prestacion. desempefio de las redes.

LA CALIDAD
ENTRE LA ANTENA
Y EL TERMINAL
DEPENDE TAMBIEN
DE FACTORES
EXOGENOS A LA
PLANEACION Y
CONSTRUCCION
DE LA RED.

FACTORES QUE
AFECTAN LA CALIDAD

EL NGMERD DE USUARICS DENTRO DE UNA CELDA EL
SEGUN LA HORA Y ELDIA.

OBSTACULOS ENTRE EL TERMINAL Y ELUSO INDISCRIMINADD
LA ANTENA, FIJO3 (EDIFICIOS) 0 DE LOS BLOQUEADORES
MOVILES (VEHICULOS) Y AMPLIFICADORES
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La Competencia y la
Transparencia como fuente
de mejora de la calidad

El indice HHI (Herfindahl-
Hirschman Index) que refleja
la concentracion de los
mercados ha bajado en los
ultimos afos en la region,
demostrando un incremento
de la competencia.

Incluso la implementacion
de la portabilidad numérica
en muchos mercados ha
facilitado la migracién de los
usuarios de un operador a
otro. Por todo esto, es clave
para las empresas moviles
invertir en la calidad de sus
servicios, para mantener

REDUCCION DE LA CONCENTRACION

satisfechos a sus clientes y
sostener su crecimiento.

La competencia puede
hacerse mas eficiente
facilitando informacion
para que los usuarios
tomen las decisiones mas
convenientes en cada caso
y la politica publica puede
ayudar promoviendo la
transparencia. Esto es:

e Disminuyendo las
asimetrias de informacion
entre los usuarios y los

«

EL
PERFECCIONAMIENTO
DE LA COMPETENCIA

ENTRE LOS
OPERADORES
PROMUEVE LA

MEJORA SOSTENIDA
EN LA CALIDAD.

prestadores de servicios.

e Generando un mecanismo
de “presion de iguales”, entre
las operadoras, de tal manera
que la propia diferenciacion
de la calidad promueva
inversiones sostenidas en
mejoras continuas.
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Las politicas publicas de
calidad no deben descuidar la
inclusion, ni afectar el acceso

Las regulaciones que impactan
en los precios de bienes y
servicios son politicas publicas
de indole regresiva, ya que
afectan la capacidad de
ofrecer una gama mas amplia
de servicios que se ajusten a
las distintas demandas y no
permiten mejorar la calidad de
vida de los que menos tienen.

Requisitos onerosos de
calidad benefician a los que
ya tienen acceso, a costas

de retrasar el ingreso, o
simplemente dejar fuera, a
aquellos que no lo tienen.

Una mala regulacion puede
dejar atrapados al regulador,

«

LAS REGULACIONES
QUE AFECTAN LOS
PRECIOS REDUCEN
EL ACCESO A LOS

SERVICIOS POR
PARTE DE LOS
SECTORES DE

empresas y consumidores
en un escenario donde

la competencia y los
mecanismos de mercado se
reducen cada vez mas. La falta
de acceso a un bien o servicio,
es la peor calidad que ese bien
0 servicio puede tener.

MENORES INGRESOS
DE LA POBLACION.

RELACION ENTRE REGULACION DE LA CALIDAD DE SERVICID

PRECIO ($)

(CAPACIDAD DE PAGO)

COSTO CON CALIDAD
DE SERVICIO

C0STO
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(00S) Y LA CANTIDAD DE USUARIOS

A MAYOR REGULACION,
MAYOR BRECHA DE ACCESO

AUMENTO EN
U EL COSTO

DEMANDA
LI '
B

O <:> AUMENTO DE LA BRECHA DE ACCESO
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La importancia de medir
objetivamente la calidad

Las mediciones técnicas de
la calidad de red realizadas
por agentes reguladores
son muy importantes para
promover la competencia.

Existen aspectos clave
para la medicién efectiva y
objetiva de la calidad:

e Considerar una
combinacion de
mediciones estadisticas
generadas por el
operador y pruebas de
terceras partes.

e Utilizar métodos
automatizados para las
pruebas de accionamiento
(drive tests), sin ninguna
intervencion manual.

e Realizar ensayos sobre
una base de extremo a
extremo en la misma red.

e Aplicar tamafos de
muestra de llamadas
significativos para

asegurar que el resultado
sea representativo de la
situacién de lared en el
area de servicio.

e Contemplar periodos de
prueba suficientemente

largos, de al menos 24 horas.

Las pruebas realizadas
desde el terminal de los
usuarios, a través de diversas
aplicaciones, proporcionan
una informacioén que es
parcial y que depende de
factores ajenos a la red:

e NUmero de usuarios.

e Metodologia de medicion
de velocidad promedio.

e Actualizacion de
las muestra.

e Ubicacién de
los usuarios.

e Calidad del dispositivo
que reporta la medicién y
su perfil de uso.

« P

LAS MEDICIONES
DE CALIDAD DE
SERVICIO OBJETIVAS
FACILITAN LA
EVOLUCION HACIA
LA MEJORA DE LOS
SERVICIOS Y EVITA
CONTROVERSIAS
EN SITUACIONES
QUE ADMITAN
MAS DE UNA
INTERPRETACION.

Las aplicaciones como
herramientas de medicidn,
podrian ser una referencia
pero en ningln caso seria
recomendable que se
convirtiesen en la forma
excluyente de medir la
calidad. Menos aun pueden
ser elemento de base a
posteriores sanciones

por no superar
determinados niveles.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS MOVILES



El trabajo conjunto y caso a
caso es clave para resolver
los problemas de calidad

Los resultados de las
mediciones objetivas deben
utilizarse eficazmente para
discutir con los operadores
los distintos problemas
encontrados y las mejores
soluciones disponibles para
trazar planes de mejora.

puntuales de cada situacion.

Considerar plazos de tiempo
razonables antes del anuncio
publico de resultados
producto de cualquier
medicion efectuada,

permite a los prestadores de
servicios moviles:

Los problemas suelen ser
especificos de cada zona
(permisos de instalacion

no otorgados, interferencia,
espectro insuficiente, planes
en proceso, etc.) y por ende
las soluciones son holisticas y

P
o s

INDICADORES

o Verificar la exactitud
de las mediciones.

e Trabajar en los problemas
de red de los cuales
pueden no estar al tanto,
de manera de mejorar los

VERIFICAR
EXACTITUD DE
LOS HALLAZGOS

MEDICIONES [eaucss
OBJETIVAS

DETECTADOS
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ESTABLECIDOS

«

LAS SOLUCIONES
PARA MEJORAR
LA CALIDAD DEL

SERVICIO SON
ESPECIFICAS
DE CADA CASO
Y REQUIEREN

MEDIDAS PROPIAS
POR PARTE DEL

OPERADOR COMO
DEL REGULADOR.

indicadores establecidos.

e Explicar los hallazgos y los
consecuentes pasos para
darles solucion.

PUBLICACION
RESULTADOS

LAS REDES MOVILES NO TIENEN
SEGMENTOS DE ACCESO DEDICADOS

EL RECURSO DEDICADO, POR DEFINICION,
ES EL QUE ESTA DISPONIBLE 100% DEL

LAS REDES DE ACCESO
MOVIL ESTAN CONFORMADAS
EN SU TOTALIDAD
POR SEGMENTOS QUE
COMPARTEN RECURS0S
ENTRE VARIOS USUARIOS.

EL PRIMER TRAMO DE LA
CONEXION, DEL TERMINAL
MOVIL A LA ANTENA, ESTA
DISPONIBLE PARA TODO
AQUEL QUE LD DEMANDA,
SIEMPRE Y CUANDO
EXISTA CAPACIDAD DE
ESPECTRO POSIBLE.

LA ANTENA TIENE UNA
CAPACIDAD FINITA, LA CUAL
DEPENDE D LA PLANEACION

Y EL DISEND DE LA RED,
CAPACIDADES TECNICAS DEL
EQUIPO, LA CANTIDAD DE
ESPECTRO Y LA BANDA DE
FRECUENCIA QUE UTILIZA.

TIEMPO PARA EL USUARIO

LAS REDES MGVILES NO SE PUEDEN MEDIR DE IGUAL
MANERA QUE LAS REDES FIJAS

f H

INTERNET INTERNET
MOVIL FIJA

RECURSO
DEDICADO

CONMUTACIGN CONMUTACIGN

GATEWAY GATEWAY

GATEWAY GATEWAY

PROVEEDOR DE PROVEEDOR DE
CONTENIDO CONTENIDO
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Las sanciones no

contribuyen necesariamente
a la mejora continua

Las acciones regulatorias
tendientes a mejorar la
calidad de servicio de las
comunicaciones moviles
deben estan enfocadas en
ser eficientes y en promover
los incentivos adecuados
para que los operadores
moviles puedan sostener
y dirigir sus inversiones
adecuadamente.

Un enfoque orientado
exclusivamente a las
sanciones puede tener
consecuencias no
deseadas: desincentivo a la

innovacion, distorsiones en
el mercado, reduccion de

la oferta, menor eficiencia

y competencia. También
pueden derivar en la entrega
de un producto homogéneo
gue no pueda atender las
diferentes necesidades de
los mas diversos grupos

de usuarios.

Las aproximaciones de
compensacion automatica
merecen una mencion
aparte ya que son
especialmente desgastantes
para las compafias y cuya

«

ES PRIORITARIO
AVANZAR EN
ESQUEMAS DE

MONITOREO
COOPERATIVO QUE
PERMITAN DESTINAR
LOS RECURSOS A LA
RESOLUCION DE LOS
PROBLEMAS QUE
SE IDENTIFIQUEN.

presion financiera evita
que se destinen recursos

a la mejora de los distintos
elementos de la cadena
de la provision de

los servicios.

o EJEMPLO PERU: LA CANTIDAD DE LINEAS EN SERVICID

160.0
140.0
1200
100.0
80.0
60.0
400
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CRECEN AL ELIMINAR LAS SANCIONES

ELIMINACION

i i
SANCIONADOR &%
e SANCIONADOR

FUENTE: OSIPTEL
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DISTINTAS ORIENTACIONES
DE LA REGULACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

MODELD AUTO REGULADD £

ORIENTADO A AUSTRALIA

LA'REGULACION REGULADO
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ESPECIFICIDAD

(ZONA, TECNOLOGIA, USUARID, ELEMENTO DE RED 0 FABRICANTE)

Nuevos reglamentos o Leyes de Telecomunicaciones en fase de discusion
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Es fundamental contar con el
espectro suficiente para brindar
servicios de calidad

La cantidad de espectro
radioeléctrico asignada a
cada operador determina
en gran parte la capacidad
de éste para ofrecer mayor
velocidad de transferencia
de datos, mejor nivel de la
cobertura y mejor calidad
de la llamada, como
también la reduccién de la
tasa de llamadas caidas,
entre otras variables.

Los prondsticos de la UIT

coinciden con estudios de
la GSMA que indican que

ESPECTRO
ACTUAL

350 MHz
634 MHz

1123 MHz 1676 MHz

430 MHz
015 Mhz

1057 MHz 1,378 MHz

210 MHz
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para 2020 se requeriran
1600-1800 MHz. Dado que
ya se ha identificado 1 GHz

para IMT/banda ancha movil,

la GSMA recomienda que,
de media, la CMR-15 trate de
obtener en todo el mundo
600-800 MHz adicionales.

La cantidad necesaria en
cada uno de los mercados
nacionales serd diferente
en funcion de los diversos
grados de demanda de
datos y de las prioridades
del pais.

ESPECTRO MINIMOS Y MAXIMOS
ESTIMADOS PARA 2020

1093 MHz 1,628 MHz

833 MHz 1327 Mz

91T MHz 1454 MHz

—

«

=

ES CLAVE PARA
LOS OPERADORES
CONTAR CON
ESPECTRO
SUFICIENTE Y UNA
PROSPECTIVA
DE ASIGNACION
FUTURA QUE
PERMITA PREVER
LAS INVERSIONES
QUE DEBEN
REALIZARSE.

HAY UNA BRECHA
ENTRE EL ESPECTRO
ACTUAL ASIGNADO A

105 SERVICIOS MOVILES
Y [AS NECESIDADES
ESTIMADAS PARA 2020

FUENTE: ITU-R REPORT M.2290

FUENTE: GSMA
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Fomentar el despliegue
de infraestructura impacta
directamente sobre la calidad

Las zonas con mayor
densidad poblacional son

las que requieren mayores
recursos en las redes. Sin
embargo, es justamente en
estas zonas donde es mas
dificultoso instalar nuevas
antenas, mastiles, radio bases
o cualquier otro componente
de la infraestructura de red.
Al mismo tiempo, es critica la
comparticion de recursos en
zonas remotas.

Tres elementos clave de
politica publica para incentivar
la mejora de las redes:

REMOCION DE BARRERAS
MUNICIPALES: La obtencion
de permisos para instalacion

de antenas puede resultar
complicado y discrecional.
Es importante contar con
procesos homogéneos a
nivel nacional que se basen
en consideraciones técnicas
y estandares internacionales
para evitar situaciones

de demora.

USO DE EDIFICIOS Y
ESPACIOS PUBLICOS: Los
reguladores pueden ayudar
facilitando los permisos
para instalar radio bases en
edificios publicos, bancos,
comisarias, parques, y
otros espacios publicos que
permitan dar una alternativa
para la instalacion

de infraestructura.

F

«

. =

LA INSTALACION DE
ANTENAS REQUIERE
DE LA REMOCION
DE BARRERAS
MUNICIPALES,
PROMOCION PARA
LA COMPARTICION
Y GESTION DEL USO
DE LOS ESPACIOS
PUBLICOS.

COMPARTICION DE
INFRAESTRUCTURA: Los
acuerdos de comparticion de
infraestructura voluntarios
permiten que los operadores
moviles hagan uso conjunto
de mastiles, edificios e incluso
antenas, evitando la
duplicacion innecesaria de
SUS recursos, en especial en
zonas de menor rentabilidad.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS MOVILES



FOMENTAR EL DESPLIEGUE DE INFRAESTRUCTURA
IMPACTA DIRECTAMENTE SOBRE LA CALIDAD

Es clave agilizar los
permisos de instalacion

Un elemento fundamental
que brinda certidumbre a
las compafiias operadoras
se refiere a los procesos
existentes vinculados al
otorgamiento de permisos
para la instalacion de radio
bases y antenas.

Cuando los criterios

son coherentes a nivel
nacional y se basan en
consideraciones técnicas,
los operadores pueden
evaluar con mayor precision
las implicancias de las

inversiones y sus plazos,
como también el destino
de los recursos.

Consecuentemente, esto
fomentaria las inversiones
continuas en despliegue de
infraestructura como por
ejemplo, la necesaria para
instalar las redes 4G que
mejoran la experiencia del
cliente al migrar los usuarios
de las actuales redes 3Gy 2G
a la nueva red.

Los gobiernos que

MAS ANTENAS SIGNIFICA MAS NIVEL DE SENAL
Y MAS DURACION DE BATERIA DE LOS MOVILES

%

«

UNIFICAR CRITERIOS
A NIVEL NACIONAL
ESTABLECE
CERTIDUMBRES
MUY POSITIVAS
QUE FOMENTAN
INVERSIONES
CONTINUAS.

habilitan las inversiones
en redes moviles y
eliminan los obstaculos
para el despliegue de
infraestructuras de red,
aceleran la prestacién
de servicios moviles a
sus ciudadanos.

B
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FOMENTAR EL DESPLIEGUE DE INFRAESTRUCTURA
IMPACTA DIRECTAMENTE SOBRE LA CALIDAD

Es necesario desmitificar los
efectos de las antenas en la salud

Producto de la
desinformacion, en

la ciudadania se han
establecido mitos y
temores infundados en
relacion a la vida en
torno a una antena de
servicios moviles.

Las autoridades y
operadores pueden trabajar
en conjunto aportando
informacioén valida y
confiable para la educacion
y concientizacion de la
poblacién en cuanto a la

inocuidad de las emisiones
electromagnéticas emitidas
por las radio bases.

Segun la Organizacion
Mundial de la Salud, no se ha
confirmado que el uso del
teléfono movil tenga efectos
perjudiciales para la salud.

El desconocimiento lleva

a las personas a ubicar a
las antenas como uno de
los elementos que mas
potencia electromagnética
emite, cuando en realidad

«

LA EDUCACION ES
LA HERRAMIENTA
MAS EFICIENTE
PARA LOGRAR LA
ACEPTACION Y EL
ENTENDIMIENTO DE
LA SOCIEDAD A LA
HORA DE REALIZAR
DESPLIEGUES DE
INFRAESTRUCTURA.

estamos expuestos
cotidianamente a artefactos
mucho mas potentes, como
los hornos a microondas o
las antenas de TV y radio.

LAS ANTENAS SON LOS OBJETOS
QUE PRODUCEN RADIACION
ELECTROMAGNETICA

D o

LAS ESTRUCTURAS (TORRES) DONDE SE
COLOCAN LAS ANTENAS NO PRODUCEN
RADIACION ELECTROMAGNETICA

INICIATIVAS DE
EDUCACION SOCIAL

DISTRIBUCION
DE FOLLETOS
INFORMATIVOS '

CAMPANAS DE
CONCIENTIZACION EN
MEDIOS MASIVOS DE
COMUNICACION

CHARLAS DE EXPERTOS
EN ESCUELAS Y
CENTROS BARRIALES
O COMUNALES

CALIDAD DE LOS SERVICIOS MOVILES
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Conclusiones

PARA LOS OPERADORES,
LA CALIDAD DE SERVICIO ES
SIEMPRE UNA PRIORIDAD.

‘D 3 calidad de
servicio es un atributo

de la competencia en el
mercado movil. Es por
esto que los operadores
hacen continuos esfuerzos
para mejorar la calidad y
adaptarla a su estrategia
de negocio.

‘P Los mercados
competitivos con minima
regulacion son los que
mas capacidad tienen para
ofrecer la calidad de servicio
que esperan los clientes.

«h Hay diferentes
instancias que afectan la
experiencia del usuario
que estan mas alla del
control de los operadores
(servidores de internet,
proveedores de contenido,
tipo de dispositivo, entorno
de propagacion)

P e importante
promover la transparencia
en la calidad de servicio
para facilitar la decision de
los usuarios.

6P £ clave el trabajo
conjunto, previo a la
publicaciéon de resultados,
para resolver los problemas
de calidad de forma eficaz.

“C £n muchos casos,
la implementacion de
herramientas de medicion
de calidad parece ignorar
aspectos esenciales
del servicio (como la
comparticion de recursos, o
cuando la razén de la falla
estd en una porcion de red
no controlada por
el operador).

‘P con limitacion de
espectro y restricciones

a nivel municipal del
despliegue de antenas,

las sanciones no seran
efectivas para incrementar
la calidad del servicio.

P £ marco regulatorio
de un pais debe facilitar
todo tipo de acuerdos de
comparticién activa y pasiva
de infraestructura, asi como
el aprovechamiento de
espacios y edificios publicos.

@ g regulador de
cada pais debe evaluar
la conformidad de los
bloqueadores e inhibidores
de sefal, gestionar y realizar
un seguimiento de la
instalacion de los mismos y
establecer sanciones para
las personas que
los usan y/o comercializan
sin permiso de las
autoridades competentes.

«‘D')) Las soluciones para
mejorar la calidad del
servicio son especificas
de cada caso y requieren
medidas propias de parte
del operador y del regulador.
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El programa ‘Nos Importa’ es una campana regional
donde los operadores de cada pais llevan adelante
distintas iniciativas para brindar a sus usuarios un
ambiente movil mas confiable y seguro. A través de
diferentes acciones, los operadores colaboran con
las autoridades gubernamentales y regulatorias,

y con asociaciones civiles sin fines de lucro para
hacer frente a problemas sociales aprovechando la
ubicuidad de la tecnologia mévil.

Mas informacién en www.gsmala.com/nosimporta
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ACERCA DE LA GSMA

La GSMA representa los intereses de los
operadores moviles en todo el mundo,
uniendo cerca de 800 operadores con
mas de 250 compafiias del ecosistema
movil, incluyendo fabricantes de
teléfonos, compafiias de software,
proveedores de equipos y compafiias
de Internet, asi como organizaciones en
industrias adyacentes. La GSMA también
organiza eventos lideres en el sector,
tales como el Mobile World Congress,
Mobile World Congress Shanghai vy las
conferencias Mobile 360 Series.

Por mas informacion, visite el sitio web
corporativo de la GSMA en\
Siga a la GSMA en Twitt

GSMA Latin America es el brazo
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