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Calidad en telefonia movil

Los fabricantes de terminales
empiezan a bombardearnos al
acercarse las Navidades con
las ofertas de nuevos termina-
les. Los operadores, por su
cuenta, insisten en las bonda-
des de sus redes, a pesar de
las dificultades que encuen-
tran al desplegar sus redes, to-
rres y antenas. En este pais,
donde mas del 80 por ciento
de la poblacion dispone de un
movil, 10s usuarios no siempre
estan satisfechos por lo que
achacan a “falta de cobertura”,

a interferencias.
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inembargo, no parecen
dispuestoatransigir con un mayor des-
pliegue de red que la mejore. En este
momento, los operadores cuentan con
una experiencia, que necesita apoyar-
se enun marcoregulatorio. Esunbuen
momento para sentarse a charlar so-
bre esa calidad en méviles que todos
deseen.

Para profundizar en el analisis, Bit
ha convocado Jefe del Area de Pros-
pectiva y Secretario de la Comision de
Calidad de la SETSI, Manuel Abeijon;
de Amena, Barbara Simén y Manuel
Gomez; de Telefénica Moviles, Jesus
Arango, y de Vodafone, Ana Gonzalez
de Vega. Conduce la charla Cesar Ri-
co, ex director de la revista y miembro
del Comité de Direccién de BIT.

BIT. Cuando hablamos de cober-
tura de red ;nos referimos a la ac-
cesibilidad o a algo mas? ;Cémo
se define la cobertura realmente?
¢;Los compromisos de licencia es-
tan cubiertos?

Manuel Abeijon. Los compromisos
establecidos en las licencias no solo se
han cumplido sino que se han alcan-
zado niveles de cobertura que se acer-
can al 100% de la poblacion y al 90%
del territorio. Lo que falta por cubrir
adecuadamente son ciertas areas, ma-
yoritariamente rurales, de menor inte-
rés comercial para los operadores, pe-

ro de gran interés para los usuarios
afectados. Tenemos peticiones de me-
jora de la cobertura de ayuntamientos
afectados, a las que se esté intentando
buscar respuesta en el seno de un Co-
mité conjunto con los operadores que
se ha creado al efecto. En cuanto a la
definicion delo que se entiende por co-
bertura, existen diversos criterios, de
tipo técnico, basados en los dB’s de ni-
vel de intensidad de campo. E1 ETST ha
introducido recientemente el criterio
de "presencia del nombre o logo del
operador de red en un terminal de ti-
po medio" para hacerlo mas inteligi-
ble a los usuarios

Ana Gonzalez de Vega. Nosotros
cumplimos los objetivos marcados ha-
ce anos y las inversiones para lograr-
lo fueron muy intensas. Ademas, en
ningin momento se ha parado el des-
pliegue, surgen continuamente nue-
vos puntos de desarrollo y vamos am-
pliando cobertura.Evidentemente, el
entorno rural tiene una problematica
dificil en un pais con nuestra orogra-
fia. Y la realidad es que todos los anos
se realiza una inversion muy fuerte en
cobertura. En nuestro caso, contamos
con red propia.

Jesis Arango. Nuestra vocacion de
ofrecer una cobertura méaxima es in-
cluso anterior al GSM, pues ya el sis-
tema analdgico consiguié unos nive-



les de cobertura admirables, yen GSM
nuestra meta es alcanzar la mayor co-
bertura con la mejor calidad posible.
Seguimos trabajando para ofrecer el
mejor servicio, incluso en el &rearural,
asi como para alcanzar los niveles de
coberturaadecuados ennuevas viasde
comunicacion, interior de edificios y
demas localizaciones de nueva apari-
cion. La red es propia, y los objetivos
marcados por la licencia se han supe-
rado ampliamente.

Barbara Simén. Si, nosotros trabaja-
mos también en la cobertura especial
del AVE y otras nuevas posibilidades
que van surgiendo. También tenemos
red propia, aunque empezamos ini-
cialmente mediante acuerdos con los
operadores que habia en ese momen-
to. Pero a partir del 2000, ya contamos
con nuestra propia red.

BIT. ;Como se afronta la diferen-
ciade trafico que provocan las épo-
cas de turismo, la concentracion
enzonas de vacaciones? ;Qué pro-
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CONTERTULIOS: De izquierda a derecha César Rico, Manuel Gomez, Barbara Simén, Ana Gonzalez de Vega, Manuel
Abeijén y Jesus Arango

blemas hay de accesibilidad en esos
momentos?

Ana Gonzalez de Vega. Técnica-
mente, la accesibilidad es un factor de
diseno red, cada operador puede ele-
gir que accesibilidad quiere ofrecer a
sus clientes. En Vodafone tenemos en
cuenta la percepcion del cliente y do-
tamos a lared de la capacidad que nos
permita garantizarlaaccesibilidad que
el cliente nos demanda. Ademas la ac-
cesibilidad es parte del negocio, es vi-
tal para poder cursar la demanda de
tréafico tanto de nuestros clientes como
de los extranjeros que utilizan nuestra
red cuando vienen a Espana.

BIT. ;Quizas el estacional es un pro-
blema que se soluciona aumen-
tando la capacidad de los enlaces?

Manuel Géomez. Si, coincido en que
la cobertura se define por una garan-
tiade servicio con calidad, aunque pue-
de haber distintos puntos de vista so-
bre cada aspecto. A veces hay que re-
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forzar ciertos puntos durante el vera-
no por el desplazamiento de la pobla-
cién, segun un Plan Verano que esti-
pulamos, que amplia enlaces en costas
en puntos sensible. Luego, vienen mo-
mentos como la Noche Vieja en que to-
do el mundo quiere hablar al mismo
tiempo, para lo que se prevén una se-
rie de actuaciones puntuales.

Jesis Arango. A estas alturas de los
despliegues de red contamos con pre-
visiones e histéricos para controlar la
congestion estacional, y en Telefénica
Moviles disponemos de modelosy pau-
tas de comportamiento de nuestros
clientes asi como de planes de contin-
gencia para prevenir problemas de es-
ta naturaleza. Habilitamos planes de
movimientos de equipos para acer-
carnos a los sitios de mayor uso, bus-
camos la formula mas efectiva e in-
vertimos continuamente en red para
hacerla cada vez mas robusta. En de-
finitiva, la experiencia acumulada nos
permite garantizar el servicio en cual-
quier circunstancia.
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Ana Gonzalez de Vega. L.os repun-
tes de trafico localizados nos obligan a
invertir en capacidad. La accesibilidad
podriamos definirlacomo coger un ca-
nal para iniciar una llamada. En Voda-
fone trabajamos para que en verano
nuestros clientes no sélo puedan ac-
ceder a la red sino también para ofre-
cerles una excelente calidad de servi-
cio, que puedan mantener la llamada
el tiempo que deseen y siempre con
claridad de sonido. Si hay una degra-
dacién en la calidad, una caida, si hay
ruidos, el cliente lo registra como fallo
del operador. Aunque no siempre es
asi, porque a veces depende de su ter-
minal, de su bateria o del uso que ha-
ce.

Manuel Abeijon. La accesibilidad es
uno de los aspectos de la calidad de
servicio de mayor significacion para el
usuario. El papel de la Administracion
en relacién con la calidad es basica-
mente el de adoptar las medidas de ti-
poregulatorio que sean necesarias pa-
ragarantizar alosusuariosfinales unos
niveles minimos enla prestaciéon delos
servicios bdsicos, asi como transpa-
rencia, a través de la publicacién de
sintesis comparables, y una mayor se-
guridad juridica a través de la inclu-
sion en los contratos de compromisos
de calidad y mecanismos de compen-
sacion y de resolucion de disputas, pa-
ra que la competencia sea verdadera-
mente efectiva. Para los servicios mo-
viles lo podemos resumir en transpa-
rencia y compromisos explicitos. Para
todo ello es necesario establecer un
conjunto de pardmetros, que nos per-
mitan obtener unarepresentacion cuan-
tificable del nivel de calidad percibido
por los usuarios. Desde la Adminis-
tracion se tiene la percepcion de que,
en general, los usuarios de telefonia
movil no demandan mayor calidad si-
no mayor transparencia y seguridad
en las relaciones contractuales.

BIT. Setienelasensacionde quelaca-
lidad es suficientemente buena, taly
como estanlasredes. Sin embargo
Jnoseraunlujoinnecesario contar con
tresredes? ;jse podrian compartir to-
rres, porejemplo?
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Manuel Abeijon: “Enma-

teria de calidad de ser-
vicio debemos tratar de
ofrecer a los usuarios
una mayor transparen-
cia y compromisos ex-
plicitos ”.

Manuel Abeijon. Durante el proceso
de liberalizacion habia un cierto con-
senso sobre la necesidad de redes se-
paradas para el desarrollo de unacom-
petencia efectiva. En estos momentos,
especialmente mirando al UMTS, se ha
reabierto el debate de la comparticion
de infraestructuras.

Ana Gonzalez de Vega. Si estamos
intentando compartir infraestructu-
ras, pero queda mucho camino por an-
dar. En el caso de las zonas rurales, se-
ria la forma de alcanzar mayor
penetracion y no tiene mucho sentido
que todos los operadores realicen un
esfuerzo paralelo, que les esté restan-
do impulso para atender una &rea ma-
yor. La rural es la mas cara, la que me-
nos rendimiento tiene, pero compartir
red exige llegar a acuerdos que satis-
fagan a todos.

Jesus Arango. Desde nuestro punto
de vista se han alcanzado unos niveles
de desarrollo del servicio mévil que
confirman la validez del modelo se-
guido hasta ahora en términos de des-
pliegue deredes. Sinembargo, las con-
diciones de entorno, en cuanto alas di-
ficultades de la construccién de red y
la mejora de la eficiencia de uso nos
lleva progresivamente a la comparti-
cion de redes. Los modelos de com-
particion son variados, empezando por
las infraestructuras, y se van a ir desa-
rrollando a medida que surjan las ne-
cesidades.

Manuel Gémez. Estamos en un pun-
to de inflexion porque el desarrollo de
la telefonia moévil ha sido impactante
en Espana, pero parece que ya se esta
tocandotecho en ese sentido y hay que
buscar su evoluciéon mejorando lo que
ya hay.

Ana Gonzalez de Vega. Compartir
es mucho mejor de cara a las licencias,
y el ciudadano no se siente rodeado de
tantas torres y antenas. Ademas del
factor psicolégico que tanto ha difi-
cultado el despliegue, esta también el
aspecto estético porque deteriorar pai-
sajes, cascos antiguos en enclaves mo-
numentales a nadie le gusta. Vodafone
esta preocupado por la sensibilidad
medioambiental de hecho forma par-
te de nuestros valores.

BIT. Larecomendacion GSM 12.04
define los contadores de red ;qué
parametros miden, qué resultados
obtenéis?



Manuel Abeijén. La especificacion
12.04 (3GPP TS 12.04), relativa a la in-
formacioén necesaria para estandarizar
la operacion, administraciéon y mante-
nimiento de una red publica de telefo-
nia movil con equipos de distintos su-
ministradores, define, entre otros, una
metodologia para la obtencién de pa-
rametros de calidad de servicio com-
parables, es decir, independientes del
suministrador, a partir de la recopila-
cion y almacenamiento de determina-
dos sucesos en los distintos elementos
delared (MSC, BSC, etc). Eslo que ve-
nimos llamando el método de los "con-
tadores de red". A partir de este mo-
delo, en el Grupo de Trabajo de la Co-
mision de Calidad hemos avanzado en
el desarrollo de un sistema de medida
quenos permitiera obtener datos com-
parables de la calidad de servicio pres-
tada por los operadores. Este trabajo
se interrumpi6 ante el inicio en el ET-
SI de trabajos con el mismo objetivo y
que dieron lugar a la guia ETSTEG 202
057, cuya parte 4 es especifica para los
servicios moéviles. Actualmente, cada
operador reporta trimestralmente da-
tos de calidad de 3 6 4 parametros, con
métodos de medida desarrollados in-
dividualmente por ellos mismos. Dos
operadores los obtienen observando
eltraficoreal con el método de los con-
tadores de red y el otro lo hace utili-
zando el método de generacion de lla-
madas. Estas medidas permiten reali-
zar el seguimiento por la Administra-
cion de la evolucion de la calidad, pe-
ro no permiten facilitar a los usuarios
una informacion comparable. Es ne-
cesario adoptar un sistema comun y
creo que ahora seria un buen momen-
toparareabrir el debate e intentar bus-
car un consenso.

BIT. ;Vamos,hacia el muestreo es-
tadistico mediante llamadas de
prueba o haciala publicacién de la
informacioén de los equipos de red
de los operadores?

Ana Gonzalez de Vega. Ninguna de
las dos soluciones es perfecta, 1o im-
portante es llegar aun acuerdo que ga-
rantice tanto la representatividad co-
mo la comparabilidad de la calidad de

servicio ofrecida por cada operador y
en ello se esta trabajando. Existe ya un
acuerdo si la opcion es utilizar la in-
formacion de los equipos de red. En el
caso de optar por llamadas de prueba,
en otros paises europeos son realiza-
das por una empresa independiente
que garantiza una Unica metodologia,
mayor confianza estadistica y ademas
permite compartir los costes asocia-
dos.

Barbara Simén. Aun asi, no es facil
comparar mediante medidas de cam-
po porque puede haber incidencias
puntuales o concentraciones de clien-
tes que coinciden con el momento del
muestreo, que hacen que laimagen ob-
tenida de la red no sea la real y esta-
ble. Por tanto es mejor el uso de con-
tadores de Red con los que obtienes
informacién de todas las horas y dias
del ano. Si que es verdad que esta el
problema de la uniformizacion de con-
tadores de los distintos suministrado-
res, pero es algo en lo que se esta tra-
bajando.

Jesiis Arango. La discusion de esa
alternativa es un debate interesante,
para Telefonica Moviles no ofrece du-
da alguna que la informacién mas ve-
razlaofrecela propiared mediante sus
contadores. Nuestros técnicos miden
y optimizan continuamente la red pe-
ro esas medidas de campo persiguen
un fin en si mismo: la mejora en un ri-
guroso trabajo diario. Elmuestreo me-
diantellamadas ofrece un aspecto pun-
tual en una ruta concreta y pudiera no
ser algo significativo.

Manuel Abeijon. Creo que el debate
inicial, no deberia centrarse entre lla-
madas de pruebay contadores de red,
sino entre buscar ese consenso a par-
tir de un estandar internacional desa-
rrollado para estefin o establecer nues-
tros propios parametros para la medi-
da de la calidad de servicio con desti-
no a los usuarios. En realidad la dis-
yuntiva entre llamadas de pruebay ob-
servacion de trafico real, se limita a los
parametros de red, como el de por-
centaje de llamadasfallidas, parael que
la Guia ETSI contempla ambas posibi-

Ana.G. de Vega: “Com-

partiresmuchomejorde
cara a las licencias, y el
ciudadano no se siente
rodeado detantastorres

y antenas"

lidades. En mi opinién el punto de par-
tida deberia ser la guia ETSI, ya que
ademas de las ventajas para los ope-
radores derivadas de la utilizacion de
un método internacionalmente nor-
malizado, los usuarios podran compa-
rar la calidad que se consigue en Es-
pana con la de otros paises de nuestro
entorno.

BIT. Vulnerabilidad: sorprenden
los apagones de grandes zonas an-
te un fallo muy localizado; no hay
forma de conseguir mayor seguri-
dad?
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Ana Gonzalez de Vega. Una red es-
té4 sujeta a incidencias procedentes de
factores ajenos (climatologia, suminis-
tro eléctrico, excavadoras). Para poder
evitar o al menos minimizar el impac-
toenelcliente setrabaja continuamente
en planes de contingencia y robustez
de red. Estos planes pretenden cubrir
todas las posibles incidencias pero en
ocasiones nos topamos con inciden-
cias imprevisibles.

Manuel Gémez. Los operadores ha-
cen fuertes inversiones no solo para
prestar el servicio sino para garanti-
zarlo con arquitecturas robustasy pro-
tegidas ante fallos. Conscientes de la
importancia de garantizar el servicio
al cliente ,ademés contamos con pla-
nes de recuperacion para minimizar el
impacto ante causas de fuerza mayor
que puedan provocar una indisponi-
bilidad.

Jesus Arango. Podemos afirmar que
nuestra red estd bien estructurada y
dispone delas protecciones adecuadas
para garantizar el servicio. Ello es con-
secuencia de una planificacién e in-
version adecuadas en equipos y me-
dios de transmisién. Lo Gnico que no
llegamos a controlar son las excava-
doras que en ciertos casos provocan
cortes de medios de transmision. A pe-
sar de todo, es excepcional que se pro-
duzcan cortes de larga duracién, adi-
cionalmente la propia evolucion de las
redes méviles lleva a distribuir y di-
versificar los medios utilizados, por
ejemplo, lasnuevasredes como el Back-
bone ATM incorporan una seguridad
intrinseca a su tecnologia y arquitec-
tura.

BIT. ;Qué requisitos deben cum-
plir los terminales para garantizar
la calidad?

Jesis Arango. Los terminales se han
de someteralos procedimientos de ho-
mologacion y pruebas establecidos,
aun asi es un problema complejo por
que hay una oferta enorme de dispo-
sitivos que escapaal control delos ope-
radores. Adicionalmente, con los nue-
vos servicios de datos, la compatibili-
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Jesus Arango: “Para el
cliente, lo grave es una
caida de llamada o una
caida de red, nosotros
valoramos también otros

aspectos”.

dad con los contenidos, la configura-
cion del terminal y la propia actuacion
del cliente sobre el terminal son otros
factores relevantes y que requieren de
nuevas acciones de los operadores en
este ambito.

Ana Gonzalez de Vega. Las pruebas
delosfabricantes soninsuficientes. In-
ternamente tenemos un proceso de ho-

mologacién de terminales. Atn asi exis-
ten terminales comprados en otros pa-
ises y que pueden presentar proble-
mas de funcionamiento en nuestrared.

Barbara Simén. Ademas a los ope-
radores nos interesa controlar mucho
lahomologacion de los terminales pues-
to que el cliente suele achacar los fa-
llos de éste a la Red.

Jesis Arango. Nuestro servicio de
atencion al cliente (CRC), juega un pa-
pel clave para la resolucion de este ti-
po de problemas, llegando incluso a
actuar de forma proactiva para resol-
ver problemas por los que el cliente
aun no ha llegado a reclamar. El CRC
dispone de personal especializado en
resolver esos problemas en el &ambito
de los terminales y la red dispone de
més medios para detectar configura-
ciones erroneas o dispositivos que no
responden a los procedimientos téc-
nicos estandarizados.

Ana Gonzalez de Vega. El problema
se acentla sitenemos en cuentalas po-
sibilidades de los servicios moviles de
datos donde no son sélo teléfonos mo-
vileslos que interacttian conlared. Es-
tamos hablando de ordenadores per-
sonales, Pocket PC, etc.

Manuel Gomez. Para estos proble-
mas cada vez mas comunes existen de-
partamentos enfocados a la atencién
al cliente en las areas de Redes, espe-
jos de los de Atencion al Cliente

BIT. Pasando al marco regulatorio
Jqué os parece la Guia ETSI para
GSM , sobre la que hay un acuer-
do casi definitivo?

Manuel Abeijén. Laguia ETSIEG 202
057 contiene las definiciones y méto-
dosde medidaarmonizados de un con-
junto de pardmetros de calidad para
los servicios tipicamente ofrecidos a
través de redes publicas de telecomu-
nicacion, orientados a la obtencion de
una medida objetiva y comparable de
calidad para su uso por los usuarios.
Es por tanto una metodologia orienta-
da al utilizador de los datos y armoni-
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zada tanto en el ambito geografico co-
mo entre servicios. El conjunto de pa-
rametros aplicables a los servicios mo-
viles es de 14, de los que habria que ha-
cerunaseleccion, establecerunas prio-
ridades temporales y, como en el caso
de la telefonia fija, desarrollar los cri-
terios comunes de aplicacion que fue-
sen necesarios.

Ana Gonzalez de Vega. Es acepta-
ble el marco reglamentario que plan-
teala ETSI, pero habra que bajar al de-
talle. Existe voluntad de llegar a un
acuerdo cuanto antes. La dificultad de
cara al usuario estd en que la ETSI de-
fine unos parametros técnicos que no
tienen porque coincidir con lo que él
entiende por calidad. La calidad lleva
implicitauna componente subjetiva que
no debemos olvidar.

Barbara Simén. La guia ETSI con-
templa muchos parametros basicos de
Calidad de Red que estan midiendo ya
todos los operadores, y contempla
otros, por ejemplo, referidos a calidad
de facturacion, que son mucho mas
subjetivos, y por tanto maés dificiles de
medir.

Jesiis Arango. La posicion de Tele-
fonica Moviles es utilizar medidas de
trafico real, siendo para ello el Unico
método representativo el obtenido de
los datos aportados por la propia red.
Esto refleja de la forma mas veraz lo
que experimenta el cliente, o sea, las
llamadas interrumpidas y las llamadas
no completadas.

BIT. ;Qué pide la Administracion
a los operadores?

Ana Gonzalez de Vega. Le pediria
que trabaje en definir una regulacion
clara que facilite el despliegue de red
y que se comprometa con una fecha
definitiva para cerrar la Orden de Ca-
lidad.

Barbara Simén. Pedimos que, pues-
to que los operadores no nos negamos
a dar informacién, que la que demos
esté consensuada, se adapte ala vision
del cliente y les sea util.

Barbara Simon: “Los ope-
radores aceptamos dar
informacion, pero quere-
MOoSs que esté consen-
suaday se adapte alavi-

sion del cliente”.

Jesus Arango. Nosotros solicitamos
quela Administracién nos ayude a ofre-
cer un servicio de la calidad que se me-
recen nuestros clientes, y para ello es
preciso que se clarifique el entorno de
las reglamentaciones sobre los aspec-
tos medioambientales y de emisiones
radioeléctricas, facilitando una actua-
cion coordinada de las diferentes Ad-
ministraciones Publicas que hagan po-
sible el desarrollo razonable de nues-
tro negocio.

Manuel Abeijon. La Administra-
cion debe preocuparse tanto de que

Manuel Gomez: “Pedi-

mos a la Administracion
que tenga en cuenta la
informacion al cliente. Que
los datos estén a su al-
cance, claros y asequi-

bles”.

los operadores tengan las condiciones
adecuadas para el desarrollo de su ac-
tividad como de que los usuarios
obtengan los servicios que necesitan
en las mejores condiciones posibles de
calidad y precio. Ambos objetivos, al
ser compartidos en gran medida, fa-
cilitan ese espiritu de colaboracion con
el que hemos podido afrontar los te-
mas de calidad y que esperamos
poder continuar en el futuro para se-
guir contribuyendo al éxito de los ser-
vicios moviles en Espana.
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