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Medida de 1la calidad

de servicio en el
acceso a internet

enunacuestiéon fundamental en cual-

quier entorno profesional de nues-
tra economia. Es cada vez mas importan-
te, por lo tanto, disponer de un servicio
de acceso alared de calidad. Es dificil eva-
luar la calidad que nos proporciona nues-
tro proveedor ISP (Internet Service Pro-
vider) debido alos numerososfactores que
intervienen en la prestacion del servicio.
Sin embargo, si que se puede hacer un ana-
lisis comparativo que nos permita evaluar
el servicio que recibimos de un proveedor
frente a otro en algunos entornos especi-
ficos. Para ello es necesario, no sélo dis-
poner de herramientas que faciliten laobten-
cion de medidas de calidad de servicio,
sino utilizar una metodologia adecuada e
interpretarlosresultados de forma correc-
ta. Del analisis de la informacion de medi-
das realizada y conociendo los elementos
que intervienen en propiciar el servicio
de lared se pueden detectar problemas y
proceder a su solucion. El objetivo final
de todo proveedor debe ser proporcionar
la calidad de servicio adecuada a sus usua-
rios en funcion de sus necesidades, tenien-
do en cuenta los escenarios de trabajo de
sus clientes. Las necesidades de los usua-
rios se centran principalmente en tres facto-
res; un buen servicio de atencion al cliente,
una buena capacidad de cursar trdfico y un
buen precio.
Losusuarios de internet en Espafia empie-
zanaser conscientesde laimportanciaque

E lacceso alnternetse esta convirtiendo
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tiene el saber elegir adecuadamente a su
proveedor de acceso a la red. Ya no solo
se fijan en el precio que les supone el acce-
so, sino que también importa el servicio
que obtienen de suISP en cuantoalacapa-
cidad del mismo en ofrecerunabuena conec-
tividad que se vea reflejada en la reduccién

de tiempos de acceso a los servicios finales del
usuario. “El tiempo es dinero”.

Igualmente los ISPs observan como sus clien-
tes les exigen un mejor servicio en todos
los aspectos con laamenaza de cambiar de
proveedor. Asi pueslos proveedores de ser-
vicios de comunicacién necesitan conocer
los parametros de medida adecuados que
les permitan evaluar su servicio comparandolo
con el de su competencia.

Varias empresas de ingenieria se estan espe-
cializando en ofrecer alos proveedores de
acceso a internet servicios de medida de
su calidad. Esto facilitala deteccion de pro-
blemas en la red y en definitiva la mejora
de su servicio.




Son muchos los aspectos a tener en cuen-
ta a la hora de analizar los problemas que
pueden surgir en la prestacion de servi-
cios de acceso ainternet. Muchos de estos
problemas podrian ser ficilmente subsa-
nablessilos proveedores tuvieran conciencia
de la importancia de monitorizar la cali-
dad de su servicio.
Para evaluar la calidad de servicio de los
proveedoresen elaccesoainternetesnece-
sario desarrollar un método de pruebas
que se base en tres pilares fundamentales:
e Objetividad. Evitar las decisiones que pue-
danser parciales. Algunos analisis se res-

Las medidas de
rendimiento se
suelen establecer
sobre dos objetivos
principales: los
servicios propios y
los servicios externos
mas utilizados por
los usuarios

tringen a medir parametros especificos
que se conoce a priori que favorecen a
unos ISPs frente a otros.

¢ Intensidad delas pruebas. Establecerun
nimero de pruebas estadisticamente sufi-
ciente para sacar conclusiones compa-
rativas en diferentes franjas horarias y
con diferentes destinos.

e Fiabilidad. Hacer pruebas automatiza-
das utilizando métodos y herramientas
que estén especificamente disenados para
realizar medidas de calidad de servicio
adecuadas.

El servicio mas importante que un usua-

rio espera de su proveedor es el de conec-

tividad hacia y desde el mundo internet
para el transporte basico de informacion

(transmision de datagramas). Son dos los

tipos de medidas que se utilizan para eva-

luar este servicio:

o Medidasde rendimiento enfocadasamedir
las prestaciones del acceso en cuanto a
capacidad en la conectividad con dife-
rentes puntos de la red

o Medidasde fiabilidad encaminadas amedir
la disponibilidad de la propia red y de
los servicios de la misma.

El servicio de atencion a clientes es uno
de los aspectos mas importantes que un
proveedor debe resolver. Ademassi se sabe
utilizar correctamente puede ser una herra-
mienta clave en la deteccion de problemas
en la propia red. El usuario es el mds indi-
cado para controlar el funcionamiento correc-
to del proveedor, entre otras cosas porque estd
conectado permanentemente. “Elusuario vigi-
la”.

MEDIDAS DE RENDIMIENTO

Las medidas de rendimiento se suelen esta-
blecer sobre dos objetivos principales; los
servicios propios incluyendo el equipa-
miento basico de red (DNS, routers, gate-
ways, etc) v los servicios externos mas uti-
lizados por los usuarios (servidores Web,
e-mail, ftp).

Son doslos tipos de medidas de rendimiento
que se realizan; el nimero de datagramas
perdidos y el tiempo de respuesta de las
peticiones. Sirven para evaluar respecti-
vamente las pérdidas de informacién y los
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retardos que se producen en las comuni-

caciones que se realizan.

En cuanto a las medidas de fiabilidad van

encaminadasa evaluarlossiguientes aspec-

tos referidos al servicio de laredyalade
los servidores del propio proveedor:

® Accesibilidad al servicio, ¢se puede acce-
der?. Se entiende por accesible si es via-
ble establecer alguna conexién con el
mismo.

¢ Disponibilidad del servicio, ¢esta el ser-
vicio disponible?. Se entiende por dis-
ponible si supera un umbral minimo de
conexiones exitosas.

® Duracion de la indisponibilidad, ;cuan-
to va a durar?. Importante para evaluar
la capacidad técnica del ISP en la reso-
lucién de problemas.

e Tiempo entre indisponibilidades, ;cada
cuanto ocurre?. Permite evaluar la soli-
dezdelservicio del ISP alahora de man-
tener su red.

¢QUIEN DEBE MEDIR?

A veces surge la cuestion de quién debe
realizar las medidas. Estas se pueden rea-
lizar por diferentes agentes, e incluso con-
viene que sean varios los que realizan las
medidas de cara a poder contrastar resul-
tados. Sin embargo, en funcién de cuales
sean los intereses de la entidad que toma
medidaslosresultados pueden ser diferentes
o pueden incluso estar cuestionados.
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Los proveedores de acceso a internet pue-
deny deben realizar sus propias medidas,
sin embargo la utilizacion de estos resul-
tadosestararestringida asudmbito de actua-
ciéninternoypuede ocurrir muchasveces
que otrosdepartamentos de la propia empre-
salos cuestionen con laintencién de ocul-
tar responsabilidades.

Los problemas mas tipicos asociados a las

medidas de calidad por parte de los pro-

pios proveedores son:

° Proporcionan resultados diferentes. Se
suelen basar en métodos de medida par-
ciales y particulares de cada ISPy por lo
tanto es dificil compararlos.

¢ No pueden publicar los datos con cre-
dibilidad suficiente. Al ser parte activa
en los resultados la credibilidad de los
mismos es limitada tanto dentro como
fuera de la empresa.

¢ Nopueden monitorizarse entre ellos para
compararresultados. Al tratarse de com-
petencialos ISPsson reacios aintercambiar
los datos de sus medidas para evaluarse
comparativamente.

¢ Internamente se pueden ocultar problemas.
Es dificil que unos departamentos asu-
man responsabilidadesfrente aotros cuan-
dolosresultadosson comprometedores.

Luego, como norma general,

“No debe realizar medidas nadie que pue-

da estar comprometido con el servicio de

red”.

Estoincluye a proveedores de equipamiento
yaempresas contratadas para cubrir el ser-
vicio de la red, pues en muchos casos se
pueden desvirtuarlos resultados para ocul-
tar deficiencias.
Son varias las empresas internacionales
(Matrix, WorldScan, etc) que se han dado
cuenta de esto y estan ofreciendo sus ser-
vicios de monitorizaciéon y medida a los
proveedores principales de internet. Estas
empresas ofrecen asus clienteslas siguien-
tes capacidades:
o Garantia suficiente en cuanto a inde-
pendencia y objetividad.
¢ Capacidad tecnologica para realizar el
trabajo.
e Mediciones fiables, exactas, uniformes
e imparciales.
e Posibilidad de contrastar los resultados
obtenidos.
En elmercado espanol, también hay muchas
entidades que estan realizando medidas
de calidad para proveedores de acceso a
internet. Muchas pruebas son contratadas
por los propios ISPs que quieren conocer
su situacién en cuanto a calidad de servi-
cio frente a la competencia. Otras prue-
bas tienen el objetivo de orientar alos usua-
rios. Entidades comola Asociacion de Usuarios
de Internet (AUI) estdn potenciando la
creacion de una plataforma de medida de
calidad de servicio de los proveedores de
accesoainternet que facilite larealizacion
de medidas conjuntas por parte de dife-
rentes empresas de medida. Sin embargo
es dificil poner de acuerdo intereses dife-
rentesentre todaslas entidadesinvolucradas
sin que se sientan perjudicados unos fren-
te a otros.
Nuestro grupo de investigacion esta reali-
zando medidas comparativas de calidad para
varios proveedores de acceso a internet.
Algunos resultados de los analisis realiza-
dos este afo se presentan en este docu-
mento a modo de ejemplo. Actualmente
estamos trabajando en el desarrollo de una
plataforma propia que permitala tomade
datosymonitorizacion del trafico real den-
tro de la infraestructura de los proveedo-
res basindose en una solucion distribuida
de agentes inteligentes sincronizados.



Cuestiones importantes
para los usuarios

* No todo es el precio, cada vez

esmasimportante la calidad de

servicio de nuestro ISP, sobre
todo para usuarios profesiona-
les.

Medida de la QoS: Hay formas

de medir esa calidad de servi-

cio. Incluso el propio usuario
puede hacerlo para extraer sus
conclusiones.

* Exigir garantias: Hay que exi-
gir a nuestro proveedor ciertas
garantias en cuanto a calidad
de servicio.

* No fiarse: Hay tendencia en el
mercadoa publicarinformacion
referente a la calidad de servi-
cio de los ISPs con cierta par-
cialidad. Hay que analizar la fuen-
te, estudiar el método de
pruebasyverlaimportanciade
los datos.

Para mantener los
parametros ideales
de calidad es
necesario
introducirse en un
proceso de mejora
continua

Se presentan los datos medios correspon-
dientes a pruebas de medida de calidad
realizadas sobre seis de los proveedores mas
importantes durante elano 2000. Para poder
estimar la dispersion enlosresultados entre
proveedores se presenta el resultado mas
alto, el medioy el mas bajo para cada para-
metrosinindicaraquién corresponde cada
valor. Se dan estadisticas sobre velocidad
de transferencia de datos desde Weby FTP
a diferentes zonas; EEUU, Europa y Espa-
na. También se presentan estadisticas sobre
porcentaje de llamadas perdidas por los
proveedores.

Se presentan los datos separados por fran-
jas horarias diferentes; horario de empre-
sas (de 8:00220:00) yhorario de usua-

rios domésticos (de 20:00 a 8:00). ‘

Cuestiones importantes
para los ISPs

¢ Cada vez mas la QoS es un fac-
tor fundamental diferenciador
tenido en cuenta por los usua-
rios a la hora de elegir su ISP .

¢ Medidadela QoS: Conviene esta-
blecer mecanismos de medida
que sean objetivos e indepen-
dientes para analizar la calidad
de servicio que se esta ofreciendo
al cliente.

¢ ContrastarlaQoS: Esimportante
tener unareferencia exactadel
tipo de servicio que se esta ofre-
ciendo comparativamente con
la competencia.

* Deteccion de problemas: Las
medidas de QoS pueden ayu-
daraladeteccion de problemas
en el servicio de red.

* Mejora continua: Para mante-
ner los parametros ideales de
calidad esnecesario introducirse
en un proceso de mejora con-
tinua. De esta forma se daran
soluciones adecuadasalos pro-
blemas que vayan surgiendo.
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